INPUT 

-REPORT- 
PRODUCTION  GO  SCHEDULE 

PRINTING/BINDING  SPECIFICATIONS 


AUTHOR  PLEASE  COMPLETE:  Project  Code:  H^US. 

Cover:  GBC  Soft  Vinyl  □  —  Sort  Vinyl  Window  Cover  □ 

Hot  Strip  Paper  Cover  □  —    80  lb.  White  Paper  □  Color  Cardstock  □ 

Binder  □  —  3-Hole  Drill  □  Shrink  Wrap  □ 

Cover  Title — Exactly  how  it  is  to  appear  on  the  report  cover: 

Pront:  Sec  A-rrAcif^  -Paqg:  


Spine:  (1  Line)   

(more  than  67  pages  only) 


(Binder  spine  may  have  2  lines) 


Executive  Overviews: 

No.  required  for  Thank- You  packages: 


<S"c: 


Program  Manager  Approval: 


Estimated  number  of  pages:  <32  Dl/ie"  spine 
Please  note:  1/16'  spine  is  too  small  for  title  to  be  printed  on  it. 

33-65  □  1/8"  spine 
•    67-130  ^1/4"  spine 
131-196  □  3/8"  spine 

  197-260  □  1/2"  spine 

261-324  □  5/8"  spine 


CENTRAL  FULFILLMENT/PRINTING  PLEASE  COMPLETE: 


1.  REPORTS:  Fulfillment- 
Stock 

TOTAL 


2.  EXECUTIVE 
OVERVIEWS 


3.  Binding:  Cover  Color 

4.  Date  to  print:  


Fulfillment. 
Stock . 

for  Thcink-You  packages . 

TOTAL 


4-Q 


Spine  Size 


^'4^  Hot  Strip  Color. 


5.  Date  to  be  shipped: . 


Complete  actual  ship  date  on  first  side. 


6.  Fulfillment,  PLEASE  PRINT:    j^labels    ^packing  slips 


ADM400/02 
10/94 


INPUT 

-  REPORT - 
PRODUCTION  GO  SCHEDULE 

Program:   Program  Year: 

Report:    M^U>  ,J^k  .LL^otrX  project  Code:  HgiUA 

Author:  ii  ijc^\xa  i  €  lU-    ^Cl^  qc  Performed  By:        i^/  f  M 


Author  I.D.  or  Q 
Employee  No.:  / 


■ 

DATE 
REC. 

DATE 
SENT 

INITIAL 

1.  Author— Write  report,  send  to  QC  Officer 



2.  QC  Officer — Review,  discuss  or  return  to  Author 

3.  Author — Revise  report,  send  to  Local  Administrator  with 
^Printed  MS  Word  Draft/Exhibits 

X-i         ^MSWordDisk  ■ 

;             ^SffTrancmrttal  1  ottor                                                         "  ^ 

to, J         (Sf Thank- You  Package  Letter/Information 

;         D  Press  Release  Draft                              ,  - 
V  i         □  Brochure  Draft/Direct  Mail  Purchase  Order    ^:  . 

□  Exhibits  taooed  for  slide  librarv 

□  INPUT/Output  Article  Draft 

□  Reverse  Side  of  Form  Completed 

4.  Local  Administrator — Check  items,  log  in 

>;  ^    5.  Desktop  Publishing — Create/correct  exhibits  and  formatting 

6.  Send  art  for  cover  to  Central  Printing 

a  

7.  Editor* — Edit/proofread/note  queries 

m 

^     8.  Author  — Final  review,  accept/reject  edits 

a,      9-  Desktop  Publishing — Finalize  report 

i-f    1  — — -  

,   '    1 0.  Local  Administrator — Check  items,  log  out 

■-  1 

'     11.  Central  QC — QC  print-ready  status 

12.  Print,  bind,  ship 

2  5 
O  a. 

Thank  You  Package  Shipped 

DATE 
SHIPPED 

DATE 
SHIPPED 

*  Complete  proofreader  form  (ADM  450/01),  and  attach  to  QC  Schedule 
Dist:  ORIG:  Report  Draft/Orig.  File     COPY:  Futfill./Shipping 


clCode  TtP^A 


BOO..  BINDING  LAYOUT   □  gbc vinyi 

□  Hotstrip 

□  Soft  Vinyl  Window 
_  neo*  White 

-oOC^EoX  ffecP-_iJ>tJS.fel     ^SH^  -2j='="T-   □  Colored  Cardslock  Window 

i  ^   □  Binder— Drill  holes  

ment  Quantity^-1  Stock  Quantity  r  Q      TOTAL  Quantity  ^"^t! 


3C1. 


0 


0 

X: 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

iv>u_  0 

0 

0 

0 
0 

0 

0 
0 

0 

0 
0 

0 

0 
0 

0 

0 
0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0     1.  <; 

^    ^  0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0    f  ^ 


0 


0 

0 

0 

0 

0 

0 

Color 
Cover . 

Paper 
□  Shrink  Wrap 


0  3il 

0 

0 

0 

0  M  C 

0  /<  ST-  c; 


0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

AnM/ton/ni  ^r\mA 


INPI  IT 


RESUME 


Les  Enjeux  du  Help-Desk, 

1996-2001 


Programme  France 
Les  Services  Micros  et  Reseaux  Locaux 


LES  ENJEUX  DU  HELP-DESK  —  FRANCE,  1996-2001 


INPUT 


A  nos  lecteurs : 

Ce  resume  est  extrait  de  I'etude  intitulee,  Les  Enjeux  du  Help-Desk  - 
1996-2001,  qui  constitue  le  deuxieme  rapport  1996  du  programme  France 
«  Les  Services  Micros  et  Reseaux  Locaux  ». 

Une  description  complete  de  cette  recherche  est  jointe  a  la  fin  de  ce  resume. 
Pour  toute  information  complementaire,  contactez-nous  au  : 


+33  (1)  46  47  65  65. 
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Champ  de  Tetude 


Avec  le  developpement  massif  du  modele  client-serveur,  les 
utilisateurs  finals  ont  des  besoins  accrus  en  services  de  support.  Par 
consequent,  I'assistance  utilisateurs,  aussi  denommee  help-desk  par 
les  anglo-saxons,  joue  un  role  important  au  sein  des  organisations  et 
devient  I'un  des  elements  cles  pour  ameliorer  le  niveau  de  service 
rendu  aux  utilisateurs  finals. 

En  effet,  avec  un  help-desk  efficace,  les  entreprises  peuvent : 

•  detecter  et  anticiper  les  besoins  actuels  et  fiaturs  des  utilisateurs, 

•  ameliorer  I'efiicacite  et  la  productivity  des  utilisateurs  finals, 

•  analyser  la  qualite  des  services  delivres, 

•  connaitre  la  satisfaction  vis-a-vis  du  service  rendu, 

•  optimiser  les  investissements  et  les  budgets, 

•  etc. 

Aussi,  I'objectif  de  ce  rapport  est  de  determiner  : 

•  quelles  sont  les  attentes  actuelles  et  futures  des  entreprises  ? 

•  quels  objectifs  visent  les  entreprises  a  travers  I'implementation 
d'un  service  de  help-desk  ? 

•  quelles  sont  les  ressources  mises  en  oeuvre  pour  une  organisation 
optimale  du  help-desk  ? 

•  quelles  sont  les  principales  offres  des  prestataires  sur  le  marche  ? 

•  quels  sont  les  principaux  enjeux  qui  se  dessinent  a  court  terme  autour 
de  cette  fonction  ? 


©  1996  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


LES  ENJEUX  DU  HELP-DESK  —  FRANCE,  1996-2001 


INPUT 


Presentation 


I  Resume  1 

A.  Le  help-desk  :  un  service  incontournable  2 

B.  Une  dynamique  de  marche  a  creer  4 


II  Table  des  Matieres  7 

III  Tableaux  et  Figures  11 

IV  Description  du  Programme  15 


©  1996  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


FRUS 


LES  ENJEUX  DU  HELP-DESK  —  FRANCE,  1996-2001 


INPUT 


Resume 


La  generalisation  ties  postes  de  travail  au  sein  des  organisations  et 
I'explosion  du  modele  client-serveur  ont  multiplie  les  besoins  en  support. 
Alors  que  le  nombre  des  appels  et  des  problemes  croit  parallelement  a 
celui  des  postes  clients  installes,  les  equipes  en  charge  du  support,  de  plus 
en  plus  soUicitees,  se  trouvent  debordees  par  les  nouveaux  flux  entrants. 
Les  entreprises  courent  alors  le  risque  de  voir  les  incidents  non  traites, 
dus  a  une  surcharge  ou  gestion  approximative  des  demandes,  aflecter  la 
productivite  des  utilisateurs  finals  et  la  valeur  ajoutee  de  I'activite  a 
laquelle  ils  contribuent. 

Les  entreprises  ont  conscience  aujourd'hui  que  la  maitrise  du  flux  des 
demandes  passe  par  la  mise  en  place  d'un  service  de  help-desk 
performant,  capable  de  gerer  les  appels  «  au  secours  »,  de  resoudre 
automatiquement  les  incidents  (grace  a  la  consultation  et  I'alimentation 
permanente  d'une  base  de  donnees  de  connaissance)  et  d'en  faire  le  suivi 
dans  le  temps.  II  devient  la  fonction  qui,  par  excellence,  donne  la  visibilite 
sur  la  qualite  du  service  rendu  et  le  niveau  de  satisfaction  des  utilisateurs 
finals  vis-a-vis  de  celui-ci.  Cependant,  nombreuses  sont  encore  celles 
n'ayant  tout  au  plus  qu'un  outil  standard  de  comptabilisation  et 
d'enregistrement  des  appels  et  ne  disposant  pas  d'une  structure 
organisationnelle  et  humaine  suflisamment  consequente  pour  repondre  a 
toutes  les  demandes. 

Alors  que  les  preoccupations  actuelles  des  directions  informatiques  sont 
de  satisfaire,  d'une  part  leur  direction  generale  en  reduisant  les  budgets 
et  en  optimisant  les  couts,  d'autre  part,  leurs  clients  finals,  c'est-a-dire  les 
utilisateurs,  en  ameliorant  le  service  rendu,  la  fonction  de  help-desk 
prend  tout  son  sens  et  devient  ineluctable  pour  gagner  en  credibilite  et  en 
productivite. 
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A  

Le  help-desk  :  un  service  incontournable 

Tandis  que  la  part  de  I'assistance  et  du  support  aux  utilisateurs  continue 
a  croitre  dans  les  budgets  informatiques  des  entreprises,  il  devient 
imperatif  de  mettre  sur  pied  une  veritable  strategic  d'organisation  de  la 
fonction  en  charge  de  ce  service. 

En  1996,  le  support  aux  utilisateurs  represente  un  cinquieme  du  cout 
annuel  d'un  micro  connecte  (serveur  compris)  qui  s  eleve  a  26  KF.  Avec  la 
formation,  il  peut  constituer  pres  du  tiers  de  ce  coiit.  Desormais,  maitriser 
le  processus  d'un  help-desk  c'est  avoir  la  garantie  d'agir  sur  le  poste 
financier  le  plus  consequent  du  micro. 


Figure  11-1 


Les  differentes  composantes  du  cout  moyen  annuel 
d'un  micro  connecte  (serveur  compris)  -  France,  1996 


CoQt  Annuel  Moyen 
(serveur  compris)   •  26  KF/AN 


Note  :  en  1995,  le  cout  annuel  d'un  micro  connecte  (hors  serveur)  etait  de  26  KF,  il  est  de  21  KF  en  1996.  La  part 
de  I'investissement  materiel  et  logiciel  etait  de  40%  alors  qu'il  est  de  50%  aujourd'fiui.  Actuellement,  les 
entreprises  investissent  soft  pour  migrer  vers  des  modeles  client-serveur  soit  pour  renouveler  massivement 
leur  pare. 

Echantillon  :  20  entreprises  Source  :  INPUT 
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Le  help-desk  permet  aussi  d'apprecier  la  valeur  de  I'usage  du  micro  dans 
I'entreprise.  L'information  remontee  et  enregistree  (incidents,  besoins, 
conseil,  etc.)  se  revele  lelement  primordial  qui  determine  les  conditions 
optimales  de  fonctionnement  du  systeme  d'information.  Grace  a  elle,  le 
help-desk  est  le  garant  de  la  qualite  de  service. 

Les  utilisateurs  finals  qui  en  beneficient  (pour  certains  d'entre  eux  a  titre 
payant  car  ils  sont  refactures  en  interne)  attendent  un  apport  sous  la 
forme  d'un  service  effectif  (des  reponses  rapides  a  leurs  questions)  et  non 
du  temps  passe  et  des  difficultes  d'obtention  d'une  solution.  Un  help-desk 
performant  consiste  a  donner  satisfaction  aux  utilisateurs  finals  et,  par 
consequent,  a  credibiliser  la  structure  qui  en  a  la  responsabilite. 

Son  role  varie  en  fonction  des  demandes,  le  niveau  des  competences 
techniques  requi-ses  sen  trouvant  ainsi  affecte  en  retour.  Le  help-desk 
pent  soit  soutenir  operationnellement  un  utilisateur  en  lui  donnant  une 
reponse  rapide  a  .son  probleme,  soit  apporter  un  cheminement  vers  une 
.solution  en  coordonnant  des  actions  de  resolution,  soit  encore  conseiller 
sur  des  developpements  fonctionnels. 


Figure  11-2 

Role  du  help-desk  sulvant  sa  structure  organisationnelle 
et  le  niveau  des  competences  techniques  demande 


Elevee 


Faible        Niveau  de  Competences  Techniques  Eleve 


Source :  INPUT 
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Tout  au  long  du  processus  dynamique  sur  lequel  repose  la  mission  du 
help-desk,  de  I'expression  de  la  demande  jusqu'a  la  recette,  I'utilisateur  se 
comporte  comme  un  client.  Aussi,  il  est  indispensable  d'instaurer  une 
veritable  relation  de  client  a  fournisseur  entre  les  utilisateurs  et  le  service 
informatique. 


Une  dynamique  de  marche  a  creer 

En  1996,  66%  des  entreprises  francaises  controlent  en  interne  leur  help- 
desk,  et  plus  particuherement  les  fonctions  d'accueil,  de  collecte  et  de 
suivi  des  incidents. 

Dans  un  premier  temps,  elles  precedent  par  la  mise  en  place  d'un  outil  de 
gestion  des  appels  (pouvant  etre  rattache  au  module  d'administration  de 
pare  de  I'entreprise)  permettant  de  structurer  I'organisation  du  help-desk 
et  mobilisent  des  ressources  humaines  internes. 


Figure  11-3 

Evolution  des  pratiques  des  utilisateurs 
vis-a-vis  de  leur  help-desk  -  France,  1996-2001 


Aujourd'hui 

Source :  INPUT 
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Dans  un  deuxieme  temps,  I'outil  ne  suffisant  pas  en  lui-meme,  elles 
reflechissent  sur  la  mise  en  place  d'une  solution  complete  de  services  de 
help-desk  et  I'organisent  en  consequence.  Elles  ont  parfois  besoin  d'etre 
accompagnees  dans  le  montage  de  la  solution  et  demandent  aux  offreurs 
de  les  epauler  a  travers  des  missions  de  conseil  appropriees. 

A  I'ouverture  du  service,  la  montee  en  charge  des  appels  et  la  complexite 
des  demandes  croissant  en  parallele,  les  entreprises  completent  leurs 
equipes  internes  par  du  personnel  externe  en  regie  qui  apporte  une 
expertise  technique  et  des  moyens  operationnels  complementaires. 

La  troisieme  vague  consiste  a  faire  heberger  son  help-desk  chez  un 
prestataire  et/ou  de  mutualiser  ses  ressources  entre  plusieurs 
organisations.  Les  entreprises  sont  encore,  en  grande  majorite, 
refractaires  a  externaliser  I'integralite  de  cette  fonction.  Elles  preferent 
que  le  prestataire  les  aide  dans  la  mise  en  place  du  point  de  contact 
unique  et  que  le  support  soit  assure  par  les  equipes  internes  et/ou  mixees 
avec  celles  de  I'offreur. 

En  1996,  INPUT  estime  le  marche  professionnel  du  help-desk  a  280 
millions  de  francs.  II  se  compose  : 

•  de  prestations  de  conseil  pour  I'organisation  a  mettre  en  place  et  la 
methodologie  a  suivre, 

•  d'implementation  d'outils  de  gestion  des  appels  et  des  incidents  ainsi 
que  d'installation  de  systemes  de  telephonie  avances  (ACDs,  serveurs 
vocaux,  messagerie  electronique,  etc.),  . 

•  de  mise  a  disposition  de  competences  humaines  en  charge  du 
deploiement  du  service  et/ou  du  support  technique. 

Le  help-desk  repr^sente  un  enjeu  strategique  de  taille  au  sein  des 
organisations  puisqu'il  touche  massivement  les  utilisateurs  finals  et 
assure  la  qualite  du  service.  Le  marche  qu'il  genere  se  structure 
actuellement  suivant  des  demandes  ponctuelles  de  la  part  des 
entreprises.  Neanmoins,  elles  evoluent  progressivement  vers  des 
solutions  d'externalisation  parti  elles  ou  completes.  Pour  creer  une 
dynamique  et  faire  face  aux  reserves  actuelles  de  certaines  d'entre  elles, 
les  prestataires  doivent  demontrer  des  aujourd'hui  qu'ils  ont  les  capacites 
et  les  competences  pour  exploiter  un  tel  service. 
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Figure  11-4 

Evolution  du  marche  du  help-desk  -  France,  1996-2001 


1996  2001 


TCAM :  Taux  de  Croissance  Annuel  Moyen  Source  :  INPUT 


Les  principales  categories  d'offreurs  disposant  deja  d'offres  structurees 
sur  le  marche  sont  les  : 

•  constructeurs  (Bull  avec  Bull  TeleServices,  Digital,  Groupe  IBM, 
Hewlett-Packard,  NCR,  Olivetti,  Unisys,  etc.), 

•  societes  de  services  (Axime,  Cap  Sesa  Hoskyns  avec  Cap  Teleservice, 
Euriware,  Sopra  et  TS  FM,  Syseca  et  Thomson  FM,  Thales,  etc.), 

•  societes  de  maintenance  et  d'ingenierie  informatique  (Fast 
Maintenance,  ICL  Sorbus,  Tasq,  Thomainfor,  etc.), 

•  specialistes  (Help-Line,  Mayday,  Stream  International,  SVP,  etc.), 

•  operate urs  de  telecommunications  (France  Telecom  et  BT). 

Les  distributeurs  et  les  editeurs  ne  couvrent  pas  une  palette  de  services 
de  support  multi-vendeurs  aussi  large  que  ces  principaux  acteurs. 
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Description  du  programme 


«^  Presentation  

£Q  Quatre  etudes  de  marche  : 

•  GUIDE  DE  REFiRENCES  DES  PRINCIPAUX  PRESTATAIRES 

•  LES  ENJEUX  DU  HELP-DESK 

•  L'ASSET  MANAGAMENT :  OPPORTUNITES  DE  MARCHE  (Administration  des  Actifs) 

•  STRATEGIES  DE  PARTENARIAT  DES  OFFREURS 

[g]  Suivi  des  entreprises  :  base  de  donnees  utilisateurs 
Panel  «  INPUT  Services  Micros  et  Reseaux  Locaux  »  : 

SUM  PERMANENT  DES  PRATIQUES  D'UNE  CENTAINE  D'ENTREPRISES 

g]  Inventaire  des  contrats  d'externallsation  de  services  micros  et  reseaux  locaux 

BASE  DE  DONNEES  DES  CONTRATS  D'EXTERNALISATION  DE  SERVICES 

Participation  aux  conferences  dediees  d'INPUT 
Acces  aux  Consultants  d'INPUT  sur  la  base  d'un  credit  de  20  heures 

Methodoiogie  

•  Interviews  approfondles  d'utllisateurs  et  d'offreurs  : 

Plus  de  100  entreprises  interrogees  tout  au  long  de  I'ann^e 
et  des  entretiens  reguliers  avec  les  offreurs  les  plus  representatifs  du  marche 

•  Synergie  avec  les  programmes  Europe  et  US  : 

5  annees  d'expehence  en  analyse  des  impacts  des  phenomenes  micros  et  reseaux 
sur  les  services  aux  USA,  en  Europe,  en  France  et  en  Allemagne 
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Nouveautes  1996 


ISI  Inventaire  des  Contrats  de  Services  Micros  et  Reseaux  Locaux 

Cette  base  de  donn6es  identifie  les  soci6t6s  ayant  sign6  des  contrats  d'externalisation  pour  leurs 
services  micros  et  r6seaux  locaux. 

Les  informations  contenues  dans  cette  base  sont  les  suivantes  : 

•  Soci6t6  cliente  •   Type  de  contrat :  global,  partiel... 

•  Secteur  d' activity  •   Nombre  de  micros 

•  Date  du  contrat  •    Nombre  de  LANs 

•  Taille  du  contrat  •  Prestataire(s) 

•  Dur6e  •   Principaux  services 


EO  Guide  de  References  des  Principaux  Prestataires 

Ce  guide  rassemble  les  profils  de  35  offreurs  parmi  les  plus  significatifs  du  march6  des  services  micros 
et  reseaux  locaux.  Les  35  soci6t6s  retenues  ont  6t6  s61ectionn6es  en  raison  de  leur  repr6sentativit6  sur 
le  march6  frangais.  Une  liste  compl6mentaire  est  donn6e  en  annexe. 
Pour  chacune  d'elle,  il  comprend  : 

•  les  informations  signal6tiques  du  prestataire 

•  une  presentation  de  la  soci6t6 

•  les  caract6ristiques  de  I'offre  de  services 

•  les  principaux  marches  cibl6s  en  terme  d'organisation,  de  domaines 
d' activity,  d'interlocuteurs  chez  les  utilisateurs 

•  I'identification  des  strategies  de  d6veloppement  de  I'offre 

•  un  tableau  r^capitulatif  de  positionnement  du  fournisseur  suivant  15 
types  de  prestations  diff6rentes 


^  Les  Enjeux  du  Help-Desk 

L'assistance  utilisateurs,  d^nomm^e  help-desk  par  les  anglo-saxons,  devient  une  fonction  de  plus  en 
plus  strat6gique  pour  les  entreprises.  En  effet,  elle  permet  de  determiner  le  niveau  de  satisfaction  des 
utilisateurs  finals  vis-d-vis  du  service  qui  leur  est  rendu  et  d'orienter  les  actions  k  mener  pour  une 
amelioration  de  celui-ci.  L'etude  analyse  comment  les  entreprises  et  les  prestataires  g^rent  et 
organisent  cette  fonction  autour  de  laquelle  de  nombreux  enjeux  se  dessinent. 


0  L' Asset  Management :  Opportunites  de  Marciie 

L'expansion  des  micros,  souvent  realisee  de  fagon  mal  maitrisee,  a  conduit  k  des  situation  de  non 
productivite  et  d'inflation  des  couts  directs,  induits  et  caches,  que  les  responsables  s'attachent  depuis 
maintenant  plusieurs  ann6es  h  contenir,  soit  en  interne,  soit  en  ayant  recours  h  des  prestataires 
externes.  Parmi  les  solutions  proposees  actuellement  par  les  offreurs  sur  le  marche  pour  mieux 
connaitre,  controler  et,  ensuite,  optimiser  les  pares  de  micros  et  de  reseaux,  f  administration  des  actifs, 
aussi  denommee  «  asset  management  »,  trouve  un  large  echo  auprSs  des  entreprises.  L'etude  determine 
quelles  sont  les  opportunites  qui  existent  autour  de  cette  fonction  et  les  besoins  reels  des  entreprises  en 
gestion  des  actifs  bureautiques.  Elle  contient  notamment  une  analyse  des  principales  offres  du  marche. 
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O  Strategies  de  Partenariat  des  Offreurs 

Pour  r6pondre  aux  attentes  des  entreprises,  les  prestataires  doivent  d^montrer  qu'ils  ont  la  capacity  h 
proposer  un  large  6ventail  de  services  ainsi  que  les  competences  pour  prendre  en  charge  tout  type  de 
systSmes,  des  micros  aux  serveurs  en  passant  par  les  r^seaux.  Or,  il  devient  d6sormais  complexe  de  tout 
couvrir.  L'appel  au  partenariat  est  une  solution  permettant  de  combler  certaines  ressources.  Cette 
strat6gie  s'affirme  aujourd'hui  et  les  offreurs  qui  r6ussiront  h  faire-valoir  leurs  habilit6s  h  bien  g6rer 
leurs  relations  avec  leurs  partenaires  seront  mieux  positionn6s  pour  p6n6trer  le  march6.  Cette  6tude 
pr6sente  les  principales  strategies  de  partenariat  actuelles  et  futures  d^velopp^es  par  les  prestataires 
sur  le  marche  des  services  micros  et  des  r6seaux  locaux. 


Suivi  des  Pratiques  de  100  Entreprises  Frangaises 

Ce  PANEL,  disponible  sous  format  61ectronique,  a  pour  objectif  d'identifier  des  cibles  optimales 
d' entreprises  h  partir  de  critSres  cl6s  tels  que  le  secteur  d' activity  (industrie,  transport,  services,  etc.),  la 
structure  organisationnelle  de  I'informatique  de  I'entreprise  (structure  des  budgets,  orientations 
techniques  et  technologiques,  mise  en  place  de  nouvelles  organisations,  ...).  lexp^rience  ant6rieure  en 
infog6rance,  etc. 

Surtout,  il  permet  de  mieux  suivre  revolution  des  pratiques  des  entreprises  referenc6es,  leur 
satisfaction,  les  categories  de  prestataires  auxquelles  elles  font  ou  feront  appel,  etc. 

Ce  PANEL  est  congu  comme  un  outil  d'aide  k  la  decision.  Les  informations  qu'il  contient  apportent  aux 
offreurs  une  assistance  precieuse  au  developpement  de  leurs  capacites  de  prospection,  de 
commercialisation,  d' innovation  : 

•  cible(s)  h  retenir  (entreprises  ayant  un  pare  de  plus  ou  moins  X  micros  ?), 

•  argumentaire  ^  mettre  en  place  suivant  la  typologie  de  I'entreprise  consultee, 

•  suivi  des  evolutions  technologiques  en  fonction  du  domaine  d'activite, 

•  etc. 

11  permet  d'effectuer  une  analyse  sur  mesure  des  informations  recueilHes  sur  ces  entreprises,  de 
proceder  h  differentes  simulations,  et  d'en  tirer  les  conclusions  qui  s'imposent  afin  de  cadrer  avec  le 
marche,  revolution  des  technologies  ainsi  que  les  besoins  et  les  exigences  des  clients. 
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^  Rapports  1995 


Pratiques  et  Satisfaction  des  Entreprises 

Ce  rapport  a  pour  objectif  d'identifier  les  pratiques  actuelles  et  futures  des  entreprises.  Plus  par- 
ticuliferement,  il  analyse  la  typologie  des  soci6t6s  ayant  d6j^  externalis6  ou  en  voie  d'externaliser  tout  ou 
partie  de  leurs  services  de  support  li6s  aux  environnements  micros  et  r6seaux  locaux.  11  determine  quels 
sont  les  facteurs  cl6s  qui  ont  pouss6  ou  qui  poussent  ces  organisations  h  faire  appel  &  une  interface 
unique,  et  quelles  sont  leurs  attentes  vis-^-vis  des  principaux  offreurs  du  march6. 

Ce  rapport  lvalue  aussi,  pour  les  entreprises  ayant  d^)h  bascule  vers  I'externalisation,  leur  satisfaction 
actuelle  suivant  les  diff^rents  critSres  de  performance  qu'elles  ont  retenus  (optimisation  des  couts, 
flexibility,  apport  de  competences,  etc.).  Pour  celles  qui  ont  I'intention  d'externaliser,  le  rapport 
determine  les  points  primordiaux  pour  lesquels  une  satisfaction  maximale  est  souhait6e. 

Enfin,  11  comprend  une  analyse  de  notoriety  6valuant  les  capacit6s  des  prestataires  ^  r6pondre  aux 
attentes  des  entreprises.  Cette  analyse  permet  de  determiner  leurs  principals  forces  et  faiblesses 
(image  de  marque,  competences,  r6activite,  etc.)  et  ainsi  de  les  aider  dans  le  d^veloppement  de  leur  offre 
et  de  son  adequation  avec  le  marche. 


Termes  et  Conditions  des  Offres 

Ce  rapport  decrit  comment  les  prestataires  construisent  leur  offre  en  termes  organisationnels, 
contractuels  et  financiers.  Plus  particuliferement,  il  analyse  les  organisations  mises  en  place  chez  les 
offreurs  pour  repondre  au  mieux  aux  engagements  qu'ils  ont  conclus  (structure  des  equipes  en  charge 
de  la  prestation  suivant  les  services  deiivres,  nombre  de  personnel  de  support  delegue  sur  site  et/ou 
hors  site,  etc.).  II  determine  les  conditions  contractuelles  retenues  et  leurs  impacts  sur  I'organisation  des 
entreprises  cbentes  (cas  des  contrats  avec  reprise  de  personnel). 

Par  ailleurs,  ce  rapport  determine  quels  sont  les  principaux  indicateurs  de  performance  pris  en  compte 
par  les  prestataires  eux-memes  ou  qui  sont  ^  considerer  pour  optimiser  la  quabte  de  leurs  services  et  la 
rentabilite  de  leur  activite. 


Impact  des  Reseaux  Locaux  sur  le  Developpement  du  Marche 

Ce  rapport  s'inscrit  dans  revolution  actueUe  du  marche  vers  les  architectures  distribuees  et  la  montee 
en  puissance  du  client-serveur.  11  met  I'accent  sur  le  developpement  des  reseaux  locaux  qui  constituent 
un  nouvel  enjeu  pour  les  offreurs.  II  tente  d'aborder  le  marche  suivant  un  angle  o\x  les  services 
s'adressent  ^  des  environnements  de  plus  en  plus  ouverts,  et  oii  il  est  peut-etre  dej^  temps  de  parler  de 
«  services  distribues  ». 

En  outre,  ce  rapport  presente  les  principales  donnees  d' evaluation  du  marche  des  services  micros  et 
reseaux  locaux  (valeur  pour  1995,  pr6visions  pour  I'an  2000,  et  parts  de  marche  des  principaux  acteurs). 
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Avec  EVIPUT,  les  Directions  Generales,  impliquees  sur  les  marches  des  techno- 
logies de  rinformation,  prennent  des  decisions  plus  rapides  et  optimales. 
Depuis  1974,  utilisateurs  et  foumisseurs  batissent  leurs  reflexions  strategiques 
et  engagent  leurs  actions  a  partir  des  donnees,  des  analyses  et  des 
recommandations  delivrees  par  INPUT,  societe  Internationale  specialisee  sur 
les  marches  des  logiciels  et  services.  N'attendez  plus  pour  tirer  parti,  vous 
aussi,  des  connaissances  et  de  I'expertise  mondiale  d'INPUT.  Contactez-nous. 


Programmes 
en  souscription 


•  Information  Services  Markets 

-  Donnees  mondiales  et  nationales 

-  Analyses  par  secteur  d'activite 

•  Systems  Integration  and  Business 
Process  Change 

•  Client/Server  Applications  and 
Directions 

•  IT  Outsourcing  Opportunities 

•  Information  Services  Vendor 
Profiles  and  Analysis 

•  EDI/Electronic  Commerce 

•  U.S.  Federal  Government  IT 
Markets 

•  IT  Customer  Services  Directions 

•  Interactive  Communications 
Services 

•  Multimedia  Opportunities 

COMPOSANTES 

DES  Programmes 


•  Etudes  de  marche 

(plus  de  1 00  titres  par  an) 

•  Bulletins  de  recherche  sur  les 
principaux  enjeux,  tendances,  ... 

•  Projections  a  5  ans 

•  Analyse  de  la  concurrence 

•  Acces  aux  experts  consultants 

•  Hotline 


Bases  de  Donnees 


•  Software  and  Services  Market 
Forecasts  Europe 

•  Software  and  Services  Vendors 

•  U.S.  Federal  Government 

•  Commercial  Application  LEADS 

Etudes  Specifiques 


Pour  les  offreurs 

•  Strategic  de  marche 

•  Analyse  d'opportunites 

•  Etude  de  satisfaction 

•  Positionnement 

•  Conseil  en  acquisition 

Pour  les  utilisateurs 

•  Evaluation  de  fournisseurs 

•  Scenario  d' outsourcing 

•  Opportunites  de  marche 

•  Aide  a  la  planification 

•  Analyse  comparee  d' utilisateurs 

AuTREs  Services 


•  Presentations,  conferences 

•  Conseil  Fusion/Acquisition 

•  Recherche  de  partenaires 

•  Newsletters 


INPUT  Worldwide 

Frankfurt 

Perchstaetten  16 
D-35428  Langgons 
Germany 

Tel.  +49  (0)  6403  911  420 
Fax +49  (0)  6403  911  413 

London 

Cornwall  House 
55-77  High  Street 
Slough,  Berkshire 
Tel.  +44  (0)  1753  530444 
Fax +44  (0)  1753  577311 

New  York 

400  Frank  W.  Burr  Blvd. 
Teaneck,  NJ  07666 
U.S.A. 

Tel.  1  (201)  801-0050 
Fax  1  (201)  801-0441 

Paris 

24,  avenue  du  Recteur 
Poincare 
75016  Paris 
France 

Tel.  +33  (1)  46  47  65  65 
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Champ  de  I'etude 


Avec  le  developpement  massif  du  modele  client-serveur,  les 
utilisateurs  finals  ont  des  besoins  accrus  en  services  de  support.  Par 
consequent,  I'assistance  utilisateurs,  aussi  denommee  help-desk  par 
les  anglo-saxons,  joue  un  role  important  au  sein  des  organisations  et 
devient  I'un  des  elements  cles  pour  ameliorer  le  niveau  de  service 
rendu  aux  utilisateurs  finals. 

En  efiet,  avec  un  help-desk  efficace,  les  entreprises  peuvent : 

•  detecter  et  anticiper  les  besoins  actuels  et  futurs  des  utihsateurs, 

•  ameliorer  lefficacite  et  la  productivite  des  utilisateurs  finals, 

•  analyser  la  qualite  des  services  delivres, 

•  connaitre  la  satisfaction  vis-a-vis  du  service  rendu, 

•  optimiser  les  investissements  et  les  budgets, 

•  etc. 

Aussi,  I'objectif  de  ce  rapport  est  de  determiner  : 

•  quelles  sont  les  attentes  actuelles  et  futures  des  entreprises  ? 

•  quels  objectifs  visent  les  entreprises  a  travers  I'implementation 
d'un  service  de  help-desk  ? 

•  quelles  sont  les  ressources  mises  en  oeuvre  pour  une  organisation 
optimale  du  help-desk  ? 

•  quelles  sont  les  principales  offres  des  prestataires  sur  le  marche  ? 

•  quels  sont  les  principaux  enjeux  qui  se  dessinent  a  court  terme 
autour  de  cette  fonction  ? 
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Introduction 


A  

Objectifs 

Les  analyses  d'INPUT  ont  demontre  que  le  help-desk  devenait  une 
fonction  de  plus  en  plus  strategique  pour  les  entreprises.  En  effet,  elle 
permet  de  determiner  le  niveau  de  satisfaction  des  utilisateurs  finals 
vis-a-vis  du  service  qui  leur  est  rendu  et  d'orienter  les  actions  a  mener 
pour  une  amelioration  de  celui-ci. 

La  presente  etude  a  pour  objectif  de  mieux  connaitre  comment  les 
entreprises  (utilisateurs  et  prestataires)  gerent  et  organisent  cette 
fonction.  Plus  particulierement,  elle  tente  de  : 

•  definir  les  contours  actuels  et  futurs  du  help-desk, 

•  presenter  les  pratiques  actuelles  des  entreprises  frangaises 
et  leurs  attentes  dans  ce  domaine, 

•  analyser  le  role  essentiel  du  help-desk  au  sein  des  organisations, 

•  faire  le  point  sur  les  ressources  et  moyens  mis  en  oeuvre 
pour  une  optimisation  de  ce  service, 

•  etudier  les  principaux  acteurs  et  leurs  offres, 

•  enfin,  identifier  les  facteurs  cles  de  succes  et  les  enjeux  a  court 
terme. 


Note  Importante 

Nous  vous  recommandons  de  lire  attentivement  le  cadre  d'analyse  retenu 
par  INPUT  pour  etudier  le  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux. 
Toutes  les  definitions  sont  donnees  au  paragraphe  D  ci-apres 
ainsi  qu'a  I'annexe  B  de  ce  rapport. 
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B  

Methodologie 

La  collecte  des  informations  ayant  servi  de  base  a  cette  etude  a  ete 
realisee  a  partir  de  sources  multiples  : 

1.  Recherche  documentaire  generale 

Celle-ci  a  ete  menee  a  partir  du  fonds  documentaire  d'lNPUT  qui 
rassemble  des  articles  et  des  documents  specifiques  aux  marches  des 
services  informatiques. 

Ce  fonds  contient  egalement  I'ensemble  des  etudes  publiees  par  INPUT 
aux  Etats-Unis,  en  Europe  et  en  France. 

Pour  les  besoins  de  cette  recherche,  les  etudes  traitant  plus 
particulierement  de  revolution  des  services,  du  «  downsizing  »,  de 
r«  outsourcing  »,  des  reseaux  et  du  client-serveur  ont  ete  selectionnees. 
Elles  ont  ete  analysees  attentivement  afm  de  mieux  connaitre  et  de 
comprendre  les  strategies  de  developpement  de  ces  segments  de 
marche. 

Les  titres  de  ces  etudes  sont  mentionnes  au  paragraphe  E  de  cette 
introduction. 

2.  Recherche  approfondie  aupres  des  utilisateurs 
et  des  prestataires 

L' analyse  des  enjeux  du  help-desk  sur  le  marche  des  services  micros  et 
reseaux  locaux  repose  sur  : 

•  9  entretiens  d'entreprises  ayant  deja  mis  en  place  au  sein  de  leur 
organisation  une  structure  d'accueil  et  d'assistance  aux  utilisateurs  et 
la  consultation  du  Help  Desk  Institute  Francophone.  Pour  I'analyse 
du  cout  moyen  annuel  d'un  micro  et  des  pratiques  des  entreprises, 
I'echantillon  a  ete  elargi  et  repose  re.spectivement  sur  20  et  50  societes 
issues  du  PANEL  (cf.  presentation  page  4). 

•  17  interviews  appro fondies  d'offreurs,  selectionnes  suivant  le  degre  de 
maturite  de  leur  offre  et  de  leur  approche  du  .service.  L'echantillon  se 
compo.se  de  :  7  constructeurs,  4  societes  .specialisees  dans  le  support 
aux  utilisateurs,  3  .societes  de  maintenance  et  3  SSI  I.  Get  echantillon 
n'est  pas  exhaustif,  d'autres  societes  telles  que  les  operateurs  de 
telecommunications,  proposent  des  services  de  support  sur  le  marche. 
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c  

structure  du  rapport 

Le  rapport  est  structure  en  sept  grandes  parties,  apres  cette 
introduction  qui  forme  le  chapitre  I  : 

•  le  chapitre  II  presente  la  syn these  de  1  etude, 

•  le  chapitre  III  remet  en  perspective  le  marche  des  services  de  help- 
desk.  II  tente  notamment  de  definir  clairement  ses  contours  et  donne 
des  estimations  sur  les  perspectives  de  croissance  attendues, 

•  le  chapitre  IV  est  consacre  a  I'analyse  du  role  du  help-desk  au  sein  des 
organisations.  Celui-ci  consiste  a  :  aider  les  utihsateurs  face  a  leur 
problematique  quotidienne,  garantir  la  qualite  du  service  qui  leur  est 
rendu,  et  federer  I'ensemble  des  services  lies,  de  pres  ou  de  loin,  a  la 
fonction  de  support, 

•  le  chapitre  V  etudie  la  structure  organisationnelle  d'un  help-de.sk  telle 
quelle  est  pergue  par  les  utilisateurs  en  ce  qui  concerne  leur  propre 
organisation  et  mise  en  avant  par  les  prestataires  dans  le  cadre  de 
leur  offre, 

•  le  chapitre  VI  passe  en  revue  les  offres  de  10  prestataires  du  marche. 
Une  liste  complementaire  presentant  les  autres  offreurs  actifs  sur  la 
marche  est  donnee  en  fin  de  ce  chapitre. 

•  en  guise  de  conclusion,  le  chapitre  VII  presente  les  enjeux  a  court 
terme  des  services  de  help-desk.  INPUT  aborde  ce  chapitre  .sous  un 
angle  prospectif  et  a  retenu  trois  themes  pouvant  impacter  ces 
services  au  cours  des  prochaines  annees  et  qui,  par  consequent, 
doivent  etre  consideres  avec  attention. 

Les  questionnaires  ayant  servi  de  base  aux  entretiens  tant  pour  les 
utilisateurs  que  pour  les  prestataires  sont  situes  a  I'annexe  A  de  ce 
rapport. 

Un  glossaire,  propo.se  a  I'annexe  B,  liste  les  principaux  termes  et 
acronymes  couramment  utilises. 

Un  index,  .situe  a  I'annexe  C,  permet  de  retrouver  plus  facilement  les 
vocables  les  plus  communement  utilises  dans  cette  etude. 
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Ce  rapport  intitule  «  Les  Enjeux  du  Help-Desk,  1996-2001  »  est  le 

deuxieme  tome  pub  lie  dans  le  cadre  du  programme  France  1996 
d'etudes  INPUT  «  Les  Services  Micros  et  Reseaux  Locaux  ». 

Ce  programme  comprend  3  autres  rapports  : 

•  Tome  1  constitue  par  le  «  Guide  de  References  des  Principaux 
Prestataires,  1996  », 

•  Tome  111  sur  «  La  Gestion  des  Actifs  -  Opportunites  de  Marche, 
1996-2001  », 

•  Tome  IV  sur  «  Les  Strategies  de  Partenariat  des  Offreurs, 
1996-2001  ». 

Dans  le  cadre  de  ce  programme,  un  PANEL  de  100  entreprises  a  ete 
constitue.  Son  objectif  est  de  suivre  dans  le  temps  les  pratiques  de  ces 
entreprises  en  matiere  de  services  de  support  autour  de  la  micro  et  des 
reseaux  locaux.  Ce  PANEL  vient  en  complement  et  en  soutien  des 
rapports.  Disponible  sous  format  electronique,  il  est  congu  comme  une 
base  de  donnees  d'information.  11  permet  notamment  a  son  utilisateur 
de  realiser  d' autres  recherches  et  d'effectuer  ses  propres  analyses. 

Une  autre  base  de  donnees  presentant  les  principaux  contrats 
d'externalisation  existant  sur  le  marche  frangais  a  ete  developpee.  EUe 
aussi  est  disponible  sous  format  electronique. 

Enfm,  des  services  de  support  personnalises  accompagnent  ces  rapports 
et  ces  bases  de  donnees  : 

•  Conference  de  presentation  des  resultats, 

•  Reunion(s)  privee(s), 

•  Acces  aux  consultants  pour  des  questions  specifiques. 
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Definitions 

Jusqu'a  une  date  relativement  recente,  les  prestations  de  services  les 
plus  souvent  rencontrees  autour  des  pares  micros  etaient  la 
maintenance  et  la  formation. 

Ces  prestations  se  definissent  par  un  mode  de  commercialisation  base 
sur  des  contrats  generalement  annuels,  qui  consistent  en  une  mise  a 
disposition  de  moyens  factures  en  fonction  de  quantites  (nombre  de 
machines,  d'utilisateurs  concernes).  Elles  ferment  une  premiere 
categorie  de  prestations  s'apparentant  a  la  «  sous-traitance  » 
traditionnelle. 

En  reponse  aux  besoins  des  utilisateurs  (etendue  et  complexite  des 
pares,  contraintes  budgetaires)  et  aux  strategies  de  developpement  des 
offreurs  (objectifs  de  croissance  et  de  restauration  des  marges),  une 
nouvelle  categorie  de  prestations  est  apparue,  denommee  par  INPUT, 
les  services  micros  externalises. 

Ces  prestations  couvrent  une  palette  plus  etendue  constituee  par  des 
modules  de  services  traditionnels  combines  entre  eux.  Elles  se 
caracterisent  par  : 

-  une  responsabilite  plus  large  accordee  a  un  prestataire  unique, 
maitre  d'oeuvre,  qui  s'engage  sur  des  resultats, 

-  une  relation  commerciale  qui  va  au  dela  de  la  simple  «  sous- 
traitance  »  et  qui  est  proche  de  celle  rencontree  dans  les  contrats  de 
FM  ou  d'infogerance  de  grands  systemes.  Elle  fait  I'objet  d'un 
contrat  de  services  sur  une  periode  annuelle  ou  pluriannuelle. 
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Ces  deux  principaux  modes  de  recours  sont  schematises  dans  le 
Tableau  I-l  suivant. 


Tableau  1-1 


Les  principaux  modes  de  recours  a  du  support  externe 
pour  la  micro  et  les  reseaux  locaux 


Sous-traitance 

traditionnetie  de 

services 

Services 
de  support 


Externalisation 

de  services 

Prestataire  A 


Prestataires  B,  C,  D 


Prestataires  E,  F,  G 


Prestataire  H 


Prestataire  I 


Achats 


Administration  de  pare 


Installation  &  Deploiement 


Maintenance 


Formation 


Help-desk 


Ingenierie  reseaux 


Administration  des  reseaux 


Ingenierie  logiciels 


Integration  dans  le  systeme 
d'information 


Autres  services  :  securite, 
conseil,  financement,  reprise 
 du  personnel,  ■..  


71 
71 


Une  interface  unique 
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Si  la  micro  s'inspire  des  contrats  de  FM,  cela  ne  signifie  pas  que  toute 
externalisation  de  services  micros  puisse  etre  qualifiee  de  «  FM  ou 
d'infogerance  micro  ».  Les  recherches  precedentes  demontrent  en  effet 
que  les  offreurs,  meme  si  certains  disposent  de  ressources  et  de 
competences  etendues,  n'ont  a  ce  jour  que  peu  de  references  en 
solutions  allant  jusqu'au  transfert  d  equipes  et  a  I'externalisation  de  la 
propriete  des  machines. 

INPUT  a  done  retenu  comme  cadre  d'analyse,  pour  etudier  et  evaluer  le 
marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux  externalises,  les 
prestations  definies  dans  le  Tableau  1-2. 


Tableau  1-2 

Definition  de  I'externalisation 
des  services  micros  et  reseaux  locaux 


•  Services  completement  ou  partiellement  extemalises  (combinaison  de  services, 

a  partir  de  trois,  complementaires  et  coordonnes  antra  aux,  pouvant  aller  jusqu'au 
financament  des  machines) 

•  Services  negocies  aupres  d'une  interface  unique  (pouvant  inclure  un  ou  plusiaurs  prestataires) 
qui  s'angage  sur  das  resultats  at  qui  est  rasponsable  da  la  mise  en  oeuvre  da  la  gastion  et 

da  I'exploitation  (maitra  d'oeuvra) 

•  Services  reposant  sur  un  contrat  forfaitaire,  avec  partenariat,  s'apparentant 
a  celui  rencontre  dans  les  relations  de  FM  grands  et  moyens  systemes 

  Source  :  INPUT 
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Les  services  de  support  mentionnes  au  Tableau  I-l  peuvent  etre 
rassembles  suivant  six  grands  modules  de  services  :  la  maintenance,  les 
services  d'environnement,  I'assistance  aux  utilisateurs,  la  formation, 
I'administration  et  d'autres  services  allant  de  Tingenierie  au 
financement  en  passant  par  la  veille  technologique  par  exemple. 

La  Figure  I-l  suivante  presente  ces  six  grands  modules  avec  les 
services  qu'ils  recouvrent. 


Figure  1-1 


Principaux  services  delivres 
autour  des  micros  et  des  reseaux  locaux 


Maintenance 


Services 
d'Environnement 


Assistance 
aux  Utilisateurs 


Formation 


Administration 


Materiel 

1 

Services  Micros  &  LANs 

Logiciels 

Consommables 


Pieces  D6tach6es 


Autres 
Services 


D6pannage 
Reparation 

Maintenance 
Preventive 

Analyse  de 
Problfemes 

Intervention 
sur  Site 

T6I6- 

maintenance 


Integration 


Installation 
D6ploiement 


_  Cablage 


Audit  des 
LANs 

Audit  de 
Configuration 

Integration 
au  Sein  des 
Batiments 

Audit 

d'Alimentation 


Support 
Teiephonique 

Support 
sur  Site 

Support  des 

Logiciels 

Systemes 

Support  des 

Logiciels 

Applicatifs 

Suivi  des 
Mises  el  Jour 
Logiciels 

Support 
Materiel 

Diagnostics 
d  Distance 


Responsables 
Micros  et 
LANs 

Responsables 
Utilisateurs 

—  Utilisateurs 


—  Materiel 


Logiciels 
Systemes 

Logiciels 
Applicatifs 


Inventaire 


Gestion  du 
Pare  Micros 

Administration 
des  LANs 

Supervision 
des  LANs 


Ingenierie  Logiciels 
Ingenierie  des  LANs 
Conseil 

securite 


Services 
de  Continuite 

Integration  au  sein  du 
Systeme  d'Information 

_  Veille  Technologique 


Financement 
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E  

Autres  etudes  INPUT 

•  Guide  de  References  des  Principaux  Prestataires  -  France  -1996 

•  Pricing  und  Marketing  von  Desktop  Services  -  Alleniagne  -  1996 

•  Les  Services  Micros  et  Reseaux  Locaux :  Impact  des  Reseaux  Locaux 
sur  le  Developpement  du  Mar  die  -  France  -  1995 

•  Desktop  Services  Deutschland  -  Kosten,  Nutzen,  Risiken, 
Services  Tools  -  Alleniagne  -  1995 

•  Les  Services  Micros  et  Reseaux  Locaux :  Termes  et  Conditions 
des  Offres  -  France  -  Dec.embre  1995 

•  Les  Services  Micros  et  Reseaux  Locaux :  Pratiques  et  Satisfaction 
des  Entreprises  -  France  -  Juillet  1995 

•  Client/Server  Systems  Management  Software  -  USA  -  Juillet  1995 

•  Desktop  Services  Studie  -  Alleniagne  -  Mai  1995 

•  Supporting  Client/ Server  Systems  -  Europe  -  Fevrier  1995 

•  Client/ Server  Training  -  Europe  -  Janvier  1995 

•  Les  Services  Micros  :  Previsions  et  Perspectives  de  Marche  - 
France  -  Decemhre  1994 

•  Les  Services  Micros  :  Realites  de  I'Offre  et  Strategies  Gagnantes  - 
France  -  No  ve  nib  re  1994 

•  Desktop  Network  Support  Opportunities  -  Europe  -  Octobre  1994 

•  Les  Services  Micros  :  Experiences  et  Strategies  des  Entreprises 
Fran^aises  -  France  -  Septembre  1994 

•  Desktop  Services  -  User  Perspectives  -  USA  -  Juin  1994 

•  Desktop  Services  Outsourcing  -  Europe  -  Juin  1994 

•  The  Client/ Server  Explosion,  How  Users  Choose  Platforms  - 
USA  -  Avril  1994 

•  Network  Outsourcing  -  Europe  -  Mars  1994 

•  Client/ Server  Impact  on  Services  -  Europe  -  Fevrier  1994 

•  Client/ Server  Impact  on  Major  Project  Contracting  - 
Europe  -  Novembre  1993 

•  Interaction  Downsizing /Outsourcing  -  USA  -  Janvier  1993 

•  Outsourcing  Desktop  Services  -  USA  -  Decembre  1992 
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•  Les  Services  autour  des  Pares  Micros  -  France  -  Decernbre  1992 

•  Impact  of  Downsizing  on  Systems  Integration  -  Europe  -  Septembre 
1992 

•  Impact  of  Downsizing  on  Customer  Service  Organisations  - 
Europe  -  Mai  1992 

•  Outsourcing  Desktop  Services  -  Europe  -  Mai  1992 
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Resume 


La  generalisation  des  postes  de  travail  au  sein  des  organisations  et 
I'explosion  du  modele  client-serveur  ont  multiplie  les  besoins  en 
support.  Alors  que  le  nombre  des  appels  et  des  problemes  croit 
parallelement  a  celui  des  postes  dients  installes,  les  equipes  en  charge 
du  support,  de  plus  en  plus  soUicitees,  se  trouvent  debordees  par  les 
nouveaux  flux  entrants.  Les  entreprises  courent  alors  le  risque  de  voir 
les  incidents  non  traites,  dus  a  une  surcharge  ou  gestion  approximative 
des  demandes,  affecter  la  productivite  des  utilisateurs  finals  et  la 
valeur  ajoutee  de  I'activite  a  laquelle  ils  contribuent. 

Les  entreprises  ont  conscience  aujourd'hui  que  la  maitrise  du  flux  des 
demandes  passe  par  la  mise  en  place  d'un  service  de  help-desk 
performant,  capable  de  gerer  les  appels  «  au  secours  »,  de  resoudre 
automatiquement  les  incidents  (grace  a  la  consultation  et 
I'alimentation  permanente  d'une  base  de  donnees  de  connaissance)  et 
d'en  faire  le  suivi  dans  le  temps.  II  devient  la  fonction  qui,  par 
excellence,  donne  la  visibilite  sur  la  qualite  du  service  rendu  et  le 
niveau  de  satisfaction  des  utilisateurs  finals  vis-a-vis  de  celui-ci. 
Cependant,  nombreuses  sont  encore  celles  n'ayant  tout  au  plus  qu'un 
outil  standard  de  comptabilisation  et  d'enregistrement  des  appels  et  ne 
disposant  pas  d'une  structure  organisationnelle  et  humaine 
suffisamment  consequente  pour  repondre  a  toutes  les  demandes. 

Alors  que  les  preoccupations  actuelles  des  directions  informatiques  sont 
de  satisfaire,  d'une  part  leur  direction  generale  en  reduisant  les 
budgets  et  en  optimisant  les  couts,  d'autre  part,  leurs  clients  finals, 
c'est-a-dire  les  utilisateurs,  en  ameliorant  le  service  rendu,  la  fonction 
de  help-desk  prend  tout  son  sens  et  devient  ineluctable  pour  gagner  en 
credibilite  et  en  productivite. 
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A  

Le  help-desk  :  un  service  incontournable 

Tandis  que  la  part  de  Tassistance  et  du  support  aux  utilisateurs 
continue  a  croitre  dans  les  budgets  informatiques  des  entreprises,  il 
devient  imperatif  de  mettre  sur  pied  une  veritable  strategie 
d'organisation  de  la  fonction  en  charge  de  ce  service. 

En  1996,  le  support  aux  utilisateurs  represente  un  cinquieme  du  cout 
annuel  d'un  micro  connecte  (serveur  compris)  qui  s'eleve  a  26  KF.  Avec 
la  formation,  il  peut  constituer  pres  du  tiers  de  ce  cout.  Desormais, 
maitri.ser  le  processus  d'un  help-desk  c'est  avoir  la  garantie  d'agir  sur  le 
poste  financier  le  plus  consequent  du  micro. 


Figure  11-1 


Les  differentes  composantes  du  cout  moyen  annuel 
d'un  micro  connecte  (serveur  compris)  -  France,  1996 


CoQt  Annuel  Moyen 
(serveur  compris)   ■  26  KF/AN 


Note  :  en  1995,  le  cout  annuel  d'un  micro  connecte  (hors  serveur)  etait  de  26  KF,  il  est  de  21  KF  en  1996.  La  part 
de  I'investissement  materiel  et  logiciel  etait  de  40%  alors  qu'il  est  de  50%  aujourd'hui.  Actuellement,  les 
entreprises  investissent  soit  pour  migrer  vers  des  modeles  client-serveur  soit  pour  renouveler  masslvement 
leur  pare. 

Echantillon  :  20  entreprises  Source  :  INPUT 
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Le  help-desk  permet  aussi  d'apprecier  la  valeur  de  I'usage  du  micro 
dans  Tentreprise.  L'information  remontee  et  enregistree  (incidents, 
besoins,  conseil,  etc.)  se  revele  1  element  primordial  qui  determine  les 
conditions  optimales  de  fonctionnement  du  systeme  d'information. 
Grace  a  elle,  le  help-desk  est  le  garant  de  la  qualite  de  service. 

Les  utilisateurs  finals  qui  en  beneficient  (pour  certains  d'entre  eux  a 
titre  payant  car  ils  sont  refactures  en  interne)  attendent  un  apport  sous 
la  forme  d'un  service  effectif  (des  reponses  rapides  a  leurs  questions)  et 
non  du  temps  passe  et  des  difficultes  d'obtention  d'une  solution.  Un 
help-desk  performant  consiste  a  donner  satisfaction  aux  utilisateurs 
finals  et,  par  consequent,  a  credibili.ser  la  structure  qui  en  a  la 
responsabilite. 

Son  role  varie  en  fonction  des  demandes,  le  niveau  des  competences 
techniques  requi.ses  sen  trouvant  ainsi  affecte  en  retour.  Le  help-desk 
peut  soit  soutenir  operationnellement  un  utilisateur  en  lui  donnant  une 
reponse  rapide  a  .son  probleme,  .soit  apporter  un  cheminement  vers  une 
.solution  en  coordonnant  des  actions  de  resolution,  soit  encore  conseiller 
sur  des  developpements  fonctionnels. 


Figure  11-2 

Role  du  help-desk  suivant  sa  structure  organisationnelle 
et  le  niveau  des  competences  techniques  demande 


Elevee 


Faible        Niveau  de  Competences  Techniques  Eleve 
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Tout  au  long  du  processus  dynamique  sur  lequel  repose  la  mission  du 
help-desk,  de  I'expression  de  la  demande  jusqu  a  la  recette,  I'utilisateur 
se  comporte  comme  un  client.  Aussi,  il  est  indispensable  d'instaurer  une 
veritable  relation  de  client  a  fournisseur  entre  les  utilisateurs  et  le 
service  inform ati que. 


Une  dynamique  de  marche  a  creer 

En  1996,  66%  des  entreprises  frangaises  controlent  en  interne  leur 
help-desk,  et  plus  particulierement  les  fonctions  d'accueil,  de  collecte  et 
de  suivi  des  incidents. 

Dans  un  premier  temps,  elles  procedent  par  la  mise  en  place  d'un  outil 
de  gestion  des  appels  (pouvant  etre  rattache  au  module 
d'administration  de  pare  de  I'entreprise)  permettant  de  structurer 
I'organisation  du  help-desk  et  mobilisent  des  ressources  humaines 
internes. 


Figure  11-3 

Evolution  des  pratiques  des  utilisateurs 
vis-a-vis  de  leur  help-desk  -  France,  1996-2001 


Aujourd'hui 
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Dans  un  deuxieme  temps,  I'outil  ne  suffisant  pas  en  lui-meme,  elles 
reflechissent  sur  la  mise  en  place  d'une  solution  complete  de  services 
de  help-desk  et  I'organisent  en  consequence.  Elles  ont  parfois  besoin 
d'etre  accompagnees  dans  le  montage  de  la  solution  et  demandent  aux 
offreurs  de  les  epauler  a  travers  des  missions  de  conseil  appropriees. 

A  I'ouverture  du  service,  la  montee  en  charge  des  appels  et  la 
complexite  des  demandes  croissant  en  parallele,  les  entreprises 
completent  leurs  equipes  internes  par  du  personnel  externe  en  regie 
qui  apporte  une  expertise  technique  et  des  moyens  operationnels 
complementaires. 

La  troisifeme  vague  consiste  a  faire  heberger  son  help-desk  chez  un 
prestataire  et/ou  de  mutualiser  ses  ressources  entre  plusieurs 
organisations.  Les  entreprises  sont  encore,  en  grande  majorite, 
refractaires  a  externaliser  I'integralite  de  cette  fonction.  Elles  preferent 
que  le  prestataire  les  aide  dans  la  mise  en  place  du  point  de  contact 
unique  et  que  le  support  soit  assure  par  les  equipes  internes  et/ou 
mixees  avec  celles  de  I'offreur. 

En  1996,  INPUT  estime  le  marche  professionnel  du  help-desk  a  280 
millions  de  francs.  II  se  compose  : 

•  de  prestations  de  conseil  pour  I'organisation  a  mettre  en  place  et  la 
methodologie  a  suivre, 

•  d'implementation  d'outils  de  gestion  des  appels  et  des  incidents 
ainsi  que  d'installation  de  systemes  de  telephonie  avances  (ACDs, 
serveurs  vocaux,  messagerie  electronique,  etc.), 

•  de  mise  a  disposition  de  competences  humaines  en  charge  du 
deploiement  du  service  et/ou  du  support  technique. 

Le  help-desk  represente  un  enjeu  strategique  de  taille  au  sein  des 
organisations  puisqu'il  touche  massivement  les  utilisateurs  finals  et 
assure  la  qualite  du  service.  Le  marche  qu'il  genere  se  structure 
actuellement  suivant  des  demandes  ponctuelles  de  la  part  des 
entreprises.  Neanmoins,  elles  evoluent  progressivement  vers  des 
solutions  d'externalisation  parti  elles  ou  completes.  Pour  creer  une 
dynamique  et  faire  face  aux  reserves  actuelles  de  certaines  d'entre 
elles,  les  prestataires  doivent  demontrer  des  aujourd'hui  qu'ils  ont  les 
capacites  et  les  competences  pour  exploiter  un  tel  service. 
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Figure  11-4 

Evolution  du  marche  du  help-desk  -  France,  1996-2001 


1996 


TCAM :  Taux  de  Croissance  Annuel  Moyen  Source  :  INPUT 


Les  principales  categories  d'offreurs  disposant  deja  d'offres  structurees 
sur  le  marche  sont  les  : 

•  constructeurs  (Bull  avec  Bull  TeleServices,  Digital,  Groupe  IBM, 
Hewlett-Packard,  NCR,  Olivetti,  Unisys,  etc.), 

•  societes  de  services  (Axime,  Cap  Sesa  Hoskyns  avec  Cap  Teleservice, 
Euriware,  Sopra  et  TS  FM,  Syseca  et  Thomson  FM,  Thales,  etc.), 

•  societes  de  maintenance  et  d'ingenierie  informatique  (Fast 
Maintenance,  ICL  Sorb  us,  Tasq,  Thomainfor,  etc.), 

•  specialistes  (Help-Line,  Mayday,  Stream  International,  SVP,  etc.), 

•  operateurs  de  telecommunications  (France  Telecom  et  BT). 

Les  distributeurs  et  les  editeurs  ne  couvrent  pas  une  palette  de  services 
de  support  multi-vendeurs  aussi  large  que  ces  principaux  acteurs. 
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Quel  marche  pour 
le  help-desk  ? 


A  

Definition  des  contours  du  help-desk 

1.    De  I'aide  standard  au  conseil 

et  aux  services  d'accompagnement 

Le  marche  du  help-desk  reunit  de  nombreux  services  a  niveaux 
variables  d'implication  et  de  valeur  ajoutee  :  de  la  hotline  purement 
materiel  a  des  centres  d'appels  ou  equivalents,  en  passant  par  le 
support  technique,  jusqu'au  help-desk  a  proprement  parler.  Quelle  que 
soit  la  denomination  retenue,  il  est  le  point  de  contact  unique  des 
utilisateurs  finals  qui  font  face  a  des  problemes  et/ou  souhaitent  des 
conseils. 

Sa  mise  en  place  devient  necessaire  a  partir  du  moment  oia  il  y  a  un 
produit  ou  un  service  en  diffusion  large  dans  une  entreprise  et  pour 
lequel  un  grand  nombre  d'utilisateurs  vont  rencontrer  des  problemes  ou 
avoir  des  demandes  specifiques. 

Dans  le  domaine  micro-informatique,  I'objectif  du  help-desk  est  de 
fournir  a  tout  utilisateur  une  assistance  lui  permettant  de  resoudre  les 
problemes  qu'il  rencontre  qu'ils  soient  d'origine  materielle  ou  logicielle. 
Les  definitions  donnees  par  les  prestataires  et  les  utilisateurs 
interroges  dans  le  cadre  de  la  recherche  sont  resumees  au  Tableau  lll-l 
de  la  page  suivante. 
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Tableau  III-1 

Definitions  du  help-desk,  1996 


Service  qui  prend  en  compte  les  appels  des 
utilisateurs,  leur  enregistrement,  leur  routage  vers 
des  specialistes  et  leur  resolution  rapide 

Selon  les  offreurs 

Service  qui  accepte  et  repond  a  toutes  les 
demandes  des  utilisateurs  finals.  II  va  plus  loin  que 
la  hotline  qui  ne  prend  en  compte  que  la  prise 
d'appel 

Service  disposant  d'un  numero  d'appel  (point  de 
contact)  unique 

Service  necessitant  la  mise  en  place  d'un  point 
d'acces  ou  de  contact  unique 

Le  help-desk  est  une  equipe  a  I'ecoute  et  au 
service  d'une  population  identifiee  prenant  en 
charge  I'ensemble  des  problemes  rencontres 
autour  d'un  theme  commun 

Service  d'accueil  et  de  support  telephonique, 
responsable  depuis  la  prise  d'appel  jusqu'a  la 
cloturp 

Service  qui  regroupe  toutes  les  relations  initiales 
d'aide,  d'assistance  et  d'information  aux  utilisateurs 
finals  par  rapport  au  monde  des  techniciens 

Service  dedie  et  personnalise  (en  fonction  des 
besoins  du  client )  qui  gere  les  demandes  des 
utilisateurs 

Service  dont  I'objectif  est  de  garantir  la  satisfaction 
de  I'utilisateur 

Le  help-desk  va  plus  loin  que  le  support  technique. 
II  s'adresse  aux  utilisateurs  finals 

Le  help-desk  assure  I'interface  entre  le  service 
informatique  et  les  utilisateurs  finals 

Fonction  centrale  et  federatrice  de  I'entreprise 

Echantillon  :  9  utilisateurs  -17  prestataires 

Source  .  INPUT 

Les  prestataires  et  les  utilisateurs  conviennent  que  le  help-desk  va  plus 
loin  que  la  simple  prise  d'appel  et  ne  se  limite  pas  au  support 
technique.  Sa  vocation  est  de  s'adresser  aux  utilisateurs  finals  et  de 
repondre  a  I'ensemble  de  leurs  demandes  (de  I'aide  urgente  a 
I'assistance  personnalisee  en  passant  par  des  besoins  en  information). 
Neanmoins,  certains  points  differenciateurs  existent  dans  les 
definitions  donnees  par  chacune  des  deux  parties  : 

•  les  entreprises  utilisatrices  examinent  I'aspect  operationnel  du 
service  (prise  des  appels,  enregistrement,  rapidite  du  traitement, 
etc.),  les  rapports  relationnels  qui  y  sont  rattaches  (ouverture 
d'ecoute  aux  utilisateurs  et  mission  d'interface  avec  le  service 
informatique),  et  recherchent  un  service  de  qualite  qui  garantit  la 
satisfaction  des  utilisateurs  finals, 

•  les  offreurs  s'attachent  principalement  a  la  couverture  du  service,  a 
sa  structure  et  a  son  implication  dans  Torganisation  generale  de 
I'entreprise. 
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Pour  recapituler,  le  help-desk  est  un  service  plus  complet  devant  etre 
en  mesure  de  : 

•  prendre  en  charge  tout  appel  pour  le  traitement  d'un  incident  urgent 
penalisant  le  travail  d'un  utilisateur  final  ou  d'un  groupe 
d'utiUsateurs.  A  ce  stade,  il  faut  etablir  une  typologie  des  appels  et 
prioriser  les  demandes  selon  qu'elles  sont  critiques,  urgentes, 
importantes  ou  mineures, 

•  delivrer  le  support  en  reponse  a  la  question  «  je  ne  sais  pas  faire, 
pouvez-vous  m'aider  », 

•  repondre  a  la  demande  de  service  sur  mesure  pour  des  professionnels 
de  haut  niveau  necessitant  une  approche  de  «  coaching  »  et  de 
conseil. 

Cette  approche  implique  trois  niveaux  de  relation  differents  et  une 
organisation  adaptee  suivant  le  typologie  des  appels  emis  et/ou  de 
I'urgence  des  demandes  formulees.  La  Figure  lll-l  presente  les 
missions  et  I'impact  de  chacun  de  ces  niveaux  de  service. 


Figure  III-1 


Les  principaux  niveaux  de  service 
pris  en  compte  dans  le  help-desk 


3  Niveaux  de  Service 


Mission 


Conseillersur  des 

developpements 

fonctionnels 


Apporter  un 
chemlnement 
vers  la  solution 


Donner  une 
reponse  rapide 
a  un  probleme 


Impacts 

Anticipation  des  besoins 
Gestion  de  projet 
Formation  adaptee 


Qualite  relationelle 
Suivi  dans  la  duree 
Procedures  d'escalade 


Grande  capacite  d'accueil 
Rapidite  des  reponses 
Resolution  immediate 
Gestion  de  volumetric 
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2.    Les  objectifs  du  help-desk  pour  les  prestataires 
et  les  utilisateurs 

Pour  les  prestataires,  un  service  de  help-desk  doit  generer  des  profits 
avant  tout  et  etre  un  point  d'entree  pour  les  offres  de  services.  Metier  a 
part  entiere,  il  a  un  prix  qui  se  justifie  suivant  son  degre  d'engagement. 
Sa  vocation  est  d'accueillir  et  de  prendre  en  compte  la  demande  du 
client  (utilisateur  final),  d'ameliorer  sa  productivity  et  son  efiicacite 
ainsi  que  la  qualite  du  service  rendu.  II  a  une  mission  d  education  et  se 
doit  de  perfectionner  le  niveau  culturel  general  des  utilisateurs  finals. 

11  permet  aussi  d'anticiper  leurs  besoins  en  les  faisant  participer 
indirectement  a  la  conception  des  futurs  produits  et/ou  services  a 
travers  les  demandes  qu'ils  emettent  («  conception  pilotee  par  I'usage  »). 

Figure  III-2 

Les  objectifs  des  offreurs 
avec  le  help-desk  -  France,  1996 


G6n6rer  des  revenus 
et  de  la  rentablllt^ 

Accueillir  et  prendre  en 
compte  la  demande  client 

Antlclper  les  besoins 
des  utilisateurs 

Am^llorer  la  quality 
du  service 

Etre  un  point  d'entr6e 
pour  les  offres  de  services 

Am6llorer  la  productivity 
et  I'efficaclt6  des  clients 

Etre  plus  proactif 
et  efficace 

Proposer  rapidement 
des  solutions 


46% 


□  Objectifs  d'entreprise 
0  Objectifs  client 


20% 


40% 

Pourcentage  des  R6ponses 


60% 


— I 
80% 


Echantillon  :  13  prestataires  /  multi-reponses 
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Au  contraire,  les  entreprises  attendent  des  reponses  concretes  en 
synergie  etroite  avec  les  besoins  immediats  de  leurs  utilisateurs  finals  : 
ecouter  leurs  demandes,  traiter  et  resoudre  rapidement  leurs 
problemes,  les  conseiller  de  maniere  preventive  et  surtout  les  satisfaire. 

Grace  a  un  service  de  meilleure  qualite,  ils  escomptent  avoir  un  retour 
d'image  positive  et,  ainsi,  credibiliser  I'ensemble  du  departement 
auquel  est  rattache  fonctionnellement  le  help-desk  (principalement  la 
direction  informatique).  Le  help-desk  joue  pour  eux  un  role  de 
catalyseur  et  peut  permettre  de  reprendre  la  main  sur  des  utihsateurs 
finals  trop  souvent  livres  a  eux-memes. 


Figure  III-3 


Les  attentes  des  utilisateurs 
vis-a-vis  du  help-desk  -  France,  1996 


Trailer  et  diagnostiquer 
rapidement  les  appels 

Ecouter  et  aider 
les  utilisateurs 

Satisfaire 
les  utilisateurs 

Avoir  un  retour 
d'image  positive 

Etre  credible 

Permettre  de  se  concentrer 
sur  son  metier 

Rendre  compte  au  client 

Conseiller  de  maniere 
preventive 


0% 


44% 


20%  40% 

Pourcentage  des  R6ponses 


60% 


80% 


Echantillon  :  9  entreprises  /  multi-reponses 
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B  

Une  fonction  dont  les  entreprises  souhaitent  garder  la  maitrise 


1.    Des  solutions  essentiellement  menees  en  interne 

En  1996,  plus  des  2/3  des  50  entreprises  frangaises  interrogees  par 
INPUT  pour  cette  recherche  gerent  de  bout  en  bout  leur  help-desk  en 
interne.  L'appel  a  un  prestataire  externe  intervient  en  general  pour  le 
support  de  deuxieme  et/ou  de  troisieme  niveau.  Ce  fort  taux  temoigne 
de  la  volonte  de  garder  le  controle  et  la  maitri.se  de  cette  fonction  en 
interne  (et  tout  particulierement  le  premier  niveau,  point  de  contact 
direct  avec  les  utilisateurs  finals).  Par  ailleurs,  plusieurs  entreprises 
indiquent  ne  pas  avoir  encore  trouve  la  solution  externe  repondant  a 
I'ensemble  de  leurs  besoins  en  matiere  de  support  aux  utilisateurs  et, 
par  consequent,  ont  cree  leur  propre  organisation  en  interne. 


Figure  1 1 1-4 

Pratiques  des  entreprises  pour  les  services  de  help-desk 
et  la  formation  -  France,  1996 


□  Interne  □  Externe  BCombinaison 


Help-desk 

22%  . 

Formation 

0% 


20% 


40%  60% 
Pourcentage  des  R^ponses 


80% 


100% 


Echantillon  :  50  entreprises 
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En  ce  qui  concerne  les  principales  fonctions  du  help-desk,  sont  surtout 
realises  en  interne  I'accueil  de  I'utilisateur,  la  coUecte  et  le  suivi  des 
incidents.  Pour  le  traitement  des  problemes,  les  entreprises  basculent 
plus  facilement  vers  un  prestataire  externe  (car  elles  ne  disposent  pas 
toujours  de  competences  techniques  de  niveau  suffisant)  mais 
souhaitent  garder  une  vue  claire  et  precise  sur  le  suivi  de  la  resolution 
ou  de  lintervention  (s'il  y  a  lieu). 

Le  taux  de  reahsation  en  interne  du  premier  niveau  du  help-desk,  qui 
regroupe  essentiellement  les  fonctions  d'accueil  et  de  coUecte,  varie  a  la 
baisse  :  il  etait  de  82%  en  1995  alors  qu'il  n'est  plus  que  de  56%  en 
1996.  Les  entreprises  se  tournent  progressivement  vers  I'exterieur  pour 
son  execution  tout  en  conservant  une  certaine  reserve  quant  aux 
capacites  des  prestataires  a  repondre  a  leur  problematique. 

Figure  III-5 

Pratiques  des  entreprises  pour  les  principales  fonctions 
prises  en  charge  par  le  help-desk  -  France,  1996 


0  Interne  □  Externe  ■Combinaison 


Accueillir  I'litilisateur  final 


Collecter  les  incidents 


Trailer  les  incidents 


Suivre  les  incidents 


0%  20%  40%  60%  80%  100% 

Pourcentage  des  R6ponses 

Echantillon  :  9  entreprises  Source  INPUT 
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Plus  de  la  moitie  des  entreprises  interrogees  se  disent  pretes  a  faire 
appel  a  un  prestataire  externe  pour  la  gestion  de  leur  help-desk.  Ceci 
traduit  un  reel  besoin  d'etre  accompagne  dans  la  mise  en  place  de  ce 
service  mais  ne  reflete  en  aucun  cas  une  quelconque  volonte  de  le 
deleguer  massivement  ou  de  I'externaliser  integralement. 

Figure  1 1 1-6 

Ouverture  des  utilisateurs  a  des  prestataires  externes 
pour  la  gestion  de  leur  service  de  help-desk  -  France,  1996 


Pas  d'appel  k  un 
prestataire  externe 
45% 


Appel  d  un  prestataire 
externe 
55% 


Echantillon  :  9  entreprises  Source  :  INPUT 


En  effet,  leurs  attentes  restent  focalisees  sur  des  solutions  partielles,  et 
plus  particulierement  sur  : 

•  I'apport  de  prestations  intellectuelles  les  conseillant  sur 
I'organisation  a  mettre  en  place  et  la  methodologie  a  suivre, 

•  Timplementation  d'un  outil  de  gestion  des  appels  et  des  incidents, 

•  la  mise  a  disposition  de  competences  humaines  en  regie  (pour  le 
deploiement  de  la  solution  et  le  support  de  deuxieme  niveau). 
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La  Figure  III-7  ci-dessous  presente  dans  le  detail  les  principales 
attentes  des  entreprises  vis-a-vis  des  prestataires. 


Figure  III-7 

Attentes  des  utilisateurs  vis-a-vis  des  offreurs  -  France,  1996 


Pourcentage  des  R6ponses 


Echantillon  :  9  entreprises  /  multi-reponses  Source  :  INPUT 


2,    Les  entreprises  expriment  de  nouveaux  besoins 

Cependant,  apres  une  analyse  detaillee  de  I'importance  des  principales 
fonctions  du  help-desk  et  du  niveau  de  satisfaction  generale  exprime 
pour  chacune  d'entre  elles,  il  existe  manifestement  une  zone  de  progres 
vers  laquelle  les  entreprises  tendent  de  se  diriger  sans  avoir  pour 
autant  toutes  les  cartes  entre  leurs  mains. 

C'est  le  cas  pour  I'accueil  de  I'utilisateur  final  qui,  a  I'unanimite,  est  la 
fonction  consideree  comme  la  plus  importante  du  help-desk.  Les 
entreprises  disposant  dune  structure  d'accueil  sont  moyennement 
satisfaites  des  performances  de  celle-ci  (cf.  Figure  III -8  de  la  page 
suivante)  et  s'interrogent  quant  aux  moyens  et  ressources  a  mettre  en 
oeuvre  pour  I'ameliorer. 
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Elles  restent  refractaires  a  externaliser  entierement  cette  fonction 
puisqu'elle  constitue  le  premier  point  de  contact  avec  les  utilisateurs 
finals  et  represente  done  un  enjeu  strategique  de  taille  :  aucun  faux  pas 
n'est  permis  dans  son  fonctionnement.  Elles  semblent  plutot  vouloir 
opter  pour  une  solution  intermediaire  :  mise  en  place  du  point  d'acces 
unique  par  un  prestataire  et  support  assure  par  des  equipes  internes 
et/ou  mixees  avec  celles  de  I'offreur. 

II  est  interessant  de  noter  que  les  entreprises  jugent  de  faible 
importance  le  suivi  des  incidents  dans  le  temps  (elles  ont  donne  une 
note  moyenne  de  3,1  sur  5),  la  mise  en  place  de  tableaux  de  bord 
permettant  de  suivre  I'activite  et  le  niveau  de  performance  du  help- 
desk,  ainsi  que  la  creation  de  base  de  donnees  de  connaissance.  Leurs 
preoccupations  actuelles  etant  orientees  vers  la  reorganisation  ou  la 
reingenierie  de  I'accueil  et  du  traitement  des  incidents,  le  suivi  des 
operations  sera  sans  doute  considere  avec  plus  d'acuite  ulterieurement. 


Figure  III-8 


Importance  des  principales  fonctions  du  help-desk 
et  satisfaction  obtenue  par  les  utilisateurs  -  France,  1996 
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La  Figure  111-9  suivante  presente  les  principaux  axes  de  progres 
formules  par  les  entreprises. 


Figure  1 1 1-9 

Principaux  points  d'amelioration  souhaites 
par  les  utilisateurs  -  France,  1996 
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Echantillon  :  9  entreprises  /  multi-reponses 
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Pour  perfectionner  leur  help-desk,  plus  des  2/3  d'entre  elles  recherchent 
plus  que  la  simple  mise  en  place  d'un  outil  et  veulent  que  les 
prestataires  leur  apportent  des  methodes,  une  organisation  et  des 
hommes. 

Un  tiers  souhaite  qu'il  y  ait  une  effective  amelioration  de  la 
communication  et  du  relationnel.  Certaines  entreprises  deplorent 
meme  le  manque  de  logistique  de  communication  et  de  retour 
d'information  malgre  I'existence  d'indicateurs  de  suivi.  Elles  attendent 
une  plus  grande  fluidite  et  transparence  dans  les  informations 
communiquees  ainsi  que  des  relations  de  communication  plus  poussees 
pouvant  inclure  un  acces  direct  aux  bases  de  donnees  informationnelles 
du(des)  prestataire(s). 
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c  

Un  marche  voue  a  une  forte  croissance 


1.    Des  taux  de  croissance  significatifs  escomptes 

La  mise  en  place  progressive  d'une  structure  de  help-desk  au  sein  des 
entreprises  va  constituer  une  source  de  revenus  importantes  pour  les 
prestataires  au  cours  des  prochalnes  annees.  Bien  que  des  acteurs 
(comme  les  societes  specialisees  de  type  Mayday  ou  Help-Line)  soient 
deja  presents  sur  le  marche,  les  constructeurs,  les  SSII  et  les  societes 
de  maintenance  independantes  ont  des  opportunites  a  saisir  pour 
assister  des  utilisateurs  confrontes  a  des  systemes  et  des 
environnements  de  plus  en  plus  complexes.  Ainsi,  avec  un  taux  de 
progression  annuelle  de  30%,  INPUT  estime  que  le  marche 
professionnel  du  help-desk  autour  des  environnements  micros  et 
reseaux  locaux  devraient  atteindrel  050  millions  de  francs  en  2001. 


Figure  111-10 


Evolution  du  marche  du  help-desk  autour 
des  environnement  micros  et  reseaux  locaux  -  France,  1996-2001 
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TCAM :  Taux  de  Croissance  Annuel  Moyen 
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Le  marche  se  structurera  selon  les  specificites  des  entreprises  et  1  etat 
d'avancement  actuel  de  leur  help-desk  : 

•  certaines  societes  souhaitent  seulement  une  analyse  de  leurs  besoins 
et  une  reponse  partielle  du  prestataire  a  leurs  attentes, 

•  d'autres,  disposant  deja  d'une  organisation  interne,  veulent  la  faire 
evoluer  et  ont  besoin  qu'un  offreur  les  accompagne  dans  leur 
demarche, 

•  enfin,  un  troisieme  groupe  recherche  maintenant  une  solution  plus 
globale  pouvant  aller  jusqu'a  I'externalisation. 

2.    Une  dynamique  de  marche  a  creer 

Neanmoins,  les  budgets  des  entreprises  semblent  ne  pas  suivre  le 
meme  rythme  devolution  que  celui  escompte  par  les  prestataires.  Bien 
que  conscientes  de  I'importance  strategique  du  help-desk  au  sein  de 
leur  organisation,  les  societes  indiquent  dans  I'ensemble  que  la 
croissance  de  leur  budget  dedie  a  cette  fonction  ne  depassera  pas  les 
10%  par  an. 

Toutefois,  les  entreprises  selectionnees  dans  le  cadre  de  la  recherche 
traduisent  un  niveau  de  maturite  plus  avance  que  la  moyenne  generale 
du  marche.  Cela  fait  deja  plusieurs  annees  qu'elles  ont  realise  les 
investissements  necessaires  a  I'organisation  de  leur  help-desk.  Elles 
sont  desormais  dans  une  phase  de  consolidation  de  leur  structure. 

Ces  entreprises  parvenues  a  maturite  ne  constituant  actuellement 
qu'une  tres  faible  proportion  de  I'ensemble  des  organisations,  il  est 
manifesto  que  la  dynamique  de  ce  marche  (encore  jeune)  reste  a  creer 
et  que  les  prestataires  ne  devront  pas  hesiter  a  : 

•  rassurer  les  entreprises  quant  a  leurs  capacites  a  prendre  en  charge 
une  telle  fonction, 

•  informer,  eduquer  et  former  les  entrepri.ses  a  leur  approche, 

•  offrir  des  services  pouvant  progressivement  evoluer  et  ne  pas  vouloir 
reprendre  d'emblee  la  main  sur  I'integralite  du  help-desk  du  client, 

•  apporter  le  niveau  de  transparence  necessaire  vis-a-vis  du  client. 
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Deja,  la  maniere  de  commercialiser  les  offres  temoigne  d'une 
adaptation  aux  demandes  identifiees  sur  le  marche.  La  majorite  des 
prestataires  (79%)  proposent  des  contrats  de  services  personnalises 
suivant  un  forfait  annuel  par  utilisateur.  La  personnalisation  de  I'offre 
n'exclut  pas  I'industrialisation  prealable  de  modules  de  services  tels  que 
ceux  lies  a  I'approche  methodologique  par  exemple. 

La  mise  a  disposition  d'un  credit  ou  la  facturation  suivant  un  prix  a 
I'appel  est  consideree  par  les  prestataires  qui  s'adressent  au  premier 
niveau  du  help-desk  et  mettent  a  disposition  leur  centre  d'appels. 

Les  offreurs,  qui  recherchent  une  plus  grande  rentabilite,  sont  enclins  a 
faire  evoluer  leurs  clients  vers  des  solutions  d'externalisation  de 
services  permettant  de  partager  les  ressources  du  help-desk  entre 
plusieurs  entreprises.  Le  help-desk  devient  partie  integrante  d'une  offre 
plus  large  de  service. 


Figure  111-11 

Les  prestataires  et  la  commercialisation 
de  leurs  offres  de  help-desk  -  France,  1996 
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Neanmoins,  tous  les  prestataires  ne  disposent  pas  de  ressources 
etendues  permettant  de  couvrir  I'integralite  des  services  demandes 
autour  du  help-desk. 

Pres  de  50%  d'entre  eux  font  appel  a  des  partenaires  pour  les  aider 
principalement  pour  : 

•  du  support  technique  et  du  support  logiciel  complementaires 
(editeurs), 

•  la  prise  des  appels  (societes  specialisees,  telles  que  SVP  ou 
InterMutuelle  Assistance,  et  operateurs  de  telecommunications), 

•  I'implementation  d'outils  de  gestion  des  appels  (editeurs  specialises), 

•  des  missions  de  formation  (SSII). 


Figure  111-12 


Comportement  des  offreurs 
vis-a-vis  de  la  sous-traitance  -  France,  1996 
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Un  role  federateur  essentiel 
au  sein  des  organisations 


Garantir  la  qualite  du  service  et  la  productlvite  des  utilisateurs  finals 

La  majorite  des  entreprises  interrogees  sont  convaincues  que  le  help- 
desk  a  des  vertus  pour  ameliorer  la  qualite  du  service  rendu  aux 
utilisateurs  et  qu'il  est  une  garantie  de  productivite  pour  leur  activite. 


Figure  IV-1 

Objectifs  du  help-desk  : 
Appreciation  comparee  des  prestataires  et  des  utilisateurs  -  France,  1996 
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La  Figure  IV- 1  temoigne  de  cette  appreciation  puisqu'ils  constituent 
sans  conteste  les  deux  principaux  objectifs  recherches,  tant  pour  les 
entreprises  que  pour  les  prestataires.  Le  help-desk  permet  aussi,  par 
ordre  decroissant  des  reponses  donnees,  de  : 

•  mieux  identifier  les  problemes  recurrents, 

•  apprecier  les  attentes  actuelles  et  fixtures  des  utilisateurs, 

•  reduire  le  nombre  des  problemes, 

•  constituer  une  base  de  donnees  de  connaissance  des  incidents  afin  de 
capitaliser  sur  le  savoir-faire  des  equipes  de  support  et  le 
developpement  de  nouvelles  applications, 

•  maitriser  le  cout  du  poste  de  travail, 

•  realiser  des  rapports  d'evolution, 

•  se  concentrer  sur  son  metier  et  sa  fonction, 

•  ameliorer  son  niveau  de  formation, 

•  credibiliser  le  service  informatique. 

1.    Vers  une  recherche  de  qualite  de  service  optimale 

Le  help-desk  devient  un  indicateur  essentiel  de  la  qualite  du  service 
informatique.  Pour  mieux  connaitre  ses  performances,  I'entreprise  doit 
s'interroger  sur  sa  capacite  a  mieux  cerner  et  optimiser  les  couts,  a 
degager  des  ratios  de  qualite,  a  augmenter  I'efficacite,  a  accroitre  la 
fiabilite  des  systemes  et,  surtout,  a  satisfaire  les  utilisateurs  finals.  La 
qualite  de  ses  performances  repose  sur  : 

•  une  aide  effective  en  temps  et  en  heure, 

•  le  suivi  regulier  du  niveau  de  formation  des  utilisateurs.  En  effet, 
une  majorite  des  incidents  references  decoule  de  manipulations 
inappropriees  ou  d'une  meconnaissance  de  I'environnement  micro- 
informatique.  La  formation  periodique  des  utilisateurs  aux 
principaux  outils  qu'ils  sont  amenes  a  exploiter  constitue  une 
mesure  prioritaire  a  prendre  dans  le  cadre  du  help-desk, 
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•  le  controle  permanent  de  leur  satisfaction  vis-a-vis  du  service  qui 
leur  est  donne.  A  cet  effet,  certaines  entreprises  ont  d'ores  et  deja 
motive  leurs  equipes  de  help-desk  par  un  interessement  lie  a  la 
satisfaction  des  utilisateurs, 

•  la  prevention  des  risques  de  dysfonctionnement.  En  portant  les 
efforts  sur  la  prevention  active  (suivi  dynamique  du  pare, 
rationalisation  des  contrats,  notamment  de  maintenance, 
prediagnostic  de  pannes,  etc.),  1  energie  consacree  aux  interventions 
se  voit  reduite.  Le  temps  ainsi  libere  pent  etre  affecte  a  d'autres 
taches,  telles  que  des  formations  ou  du  conseil. 

2.    Ameliorer  Tefficacite  et  la  productivite 

La  fonction  primordiale  du  help-desk  -  aider  les  utilisateurs  tout  en  les 
eduquant  -  s'inscrit  aussi  dans  une  recherche  permanente  de 
productivite. 

S'agissant  des  couts,  le  help-desk  fournit  un  levier  interessant  pour 
reduire  les  coiits  internes,  notamment  au  travers  des  bases  de  donnees 
de  connaissance,  ou  externes  en  fournissant  des  indicateurs  utiles  lors 
de  la  negociation  des  contrats.  En  effet,  il  permet  de  : 

•  optimiser  les  investissements  materiels  et  logiciels  ainsi  que  les 
budgets  de  formation, 

•  intervenir  dans  le  choix  d'une  formule  de  maintenance  adequate 
(reparation  classique,  intervention  sur  site,  echange  standard,  etc.). 
Ce  choix  s'effectue  sur  la  base  des  demandes  qui  auront  ete 
enregistrees  un  plus  grand  nombre  de  fois, 

•  qualifier  la  limite  des  roles  re.spectifs  des  acteurs  dans  la  chaine  des 
incidents. 

En  outre,  tous  les  modules  de  service  pouvant  etre  effectues  a  distance, 
tels  que  la  teleassistance  qui  permet  de  prendre  la  main  sur  le  poste 
des  utilisateurs  et  de  les  teleformer,  contribuent  a  la  rentabilisation  du 
service  en  evitant  le  deplacement  d'un  technicien  ou  d'un  specialiste  sur 
le  site  et  en  limitant  ainsi  le  temps  d'immobilisation  des  equipements. 


FRUS 


©  1996  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


35 


I 


LES  ENJEUX  DU  HELP-DESK— FRANCE,  1996-2001 


INPUT 


B  

Federer  I'ensemble  des  services  lies  a  la  fonction  de  support 

1.    Concevoir  le  help-desk  comme  un  service  structurant 

Par  sa  mission  et  le  role  moteur  qu'il  joue  sur  la  productivite  et  la 
valeur  ajoutee  de  I'entreprise,  le  help-desk  est  une  fonction 
structurante  permettant  de  federer  un  ensemble  de  services.  II  etablit 
un  lien  entre  les  differents  services  deja  en  place  au  sein  des 
organisations  et,  tout  particulierement,  I'administration  du  pare. 


Tableau  IV-1 

Le  help-desk  :  une  fonction  structurante 
federant  de  nombreux  autres  services 

Inventaire  et  administration  du  pare  et  des  reseaux 

Gestion  des  contrats  de  services 

Suivi  des  configurations  et  des  mises  a  jour 

Achat  et  distribution  des  licences 

Optimisation  des  actifs 

Controle  des  sauvegardes  et  de  la  securite  des  reseaux 

Source :  INPUT 

2.    La  mise  en  place  d'un  help-desk  change  les  modes 
de  fonctionnement  traditionnels  des  organisations 

11  faut  souligner  qu'actuellement  le  help-desk  est  majoritairement  un 
prolongement  du  service  informatique  et,  par  consequent,  est  le  garant 
de  sa  credibilite.  Or,  de  par  son  implication  au  sein  des  organisations  et 
de  par  le  role  qu'il  entretient  avec  les  utilisateurs  finals,  le  help-desk 
represente  une  fonction  centrale  et  federatrice  de  I'entreprise.  Etant  au 
coeur  de  I'entreprise  de  demain,  il  doit  aller  au-dela  et  devenir  le 
complement  des  services  de  qualite,  de  gestion  des  demandes,  des 
traitements,  des  besoins  des  achats,  etc. 

A  terme,  il  est  possible  d'envisager  son  statut  differemment  en  le 
sortant  de  la  structure  informatique  pour  le  rattacher,  comme  centre  de 
profit  a  part  entiere,  a  une  autre  chrection  plus  «  neutre  »,  comme  la 
logistique,  les  ressources  humaines  ou  le  marketing  par  exemple,  voir 
directement  a  la  direction  generale. 
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Structure  organisationnelle 
du  help-desk  : 

les  ressources  mises  en  oeuvre 


A  

De  la  necessite  de  mettre  en  place  une  organisation  rationnelle 

1.    L'outil  ne  suffit  pas  en  lui-meme 

L'interet  croissant  apporte  au  help-desk  voit  I'explosion  d'une  offre 
d'outils  progiciels  specialises  dedies  a  des  activites  de  support  tant 
interne  qu'externe.  En  reponse  aux  demandes  grandissantes  emanant 
des  utilisateurs,  ces  produits  remplacent  progressivement  les  outils 
initialement  developpes  en  interne  pour  les  besoins  d'un  premier 
niveau  d'assistance  et  qui  ne  peuvent  plus,  dans  de  nombreux  cas,  faire 
face  aux  flux  des  appels  et  a  leur  complexite. 

Or,  plus  un  probleme  est  long  a  prendre  en  compte  et  a  traiter,  plus  il 
coute  cher  pour  I'entreprise.  Repondre  immediatement  a  la  demande 
des  utilisateurs  et  pouvoir  resoudre  leurs  problemes  le  plus  rapidement 
possible  deviennent  des  elements  differentiateurs  majeurs  de  I'activite 
d'une  societe.  Par  consequent,  les  outils  permettant  d'automatiser  de 
nombreuses  fonctions  depuis  la  gestion  des  appels  et  le  suivi  des 
donnees  jusqu'a  I'administration  du  pare  sont  indispensables  a  la  bonne 
marche  du  service  et  sa  rentabilisation. 

Ces  outils  doivent  imperativement  etre  structurant.  lis  servent  de  base 
a  la  constitution  du  help-desk  et  a  son  organisation.  Leurs  domaines 
d'application  ne  se  limitent  pas  uniquement  a  la  gestion  des  appels 
mais  couvrent  des  fonctions  connexes  dont  I'objectif  est  d'optimiser 
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I'activite  du  help-desk.  Chacun  d'entre  eux  joue  un  role  essentiel  pour 
ameliorer  le  niveau  de  performance  general  du  help-desk,  lis  peuvent 
etre  regroupes  en  quatre  grands  domaines  fonctionnels  qui  sent  donnes 
a  la  Figure  V-1. 


Figure  V-l 


Domaines  de  couverture  des  outils  utilises 
dans  le  cadre  du  help-desk 
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Chaque  outil  doit  etre  capable  de  communiquer  avec  les  autres 
technologies  utilisees,  qu'elles  concernent  la  gestion  des 
communications  a  base  de  systemes  telephoniques  avances  (telephonic 
numerique,  ACDs,  serveurs  vocaux,  messagerie  electronique, 
transmission  haut-debit,  radiotransmission,  etc.)  ou  celle  des  ressources 
humaines  (logiciel  de  gestion  de  projet,  d'analyse  comportementale, 
etc.). 

Le  manque  de  passerelles  actuelles  entre  certains  outils  de  telephonie 
et  d'informatique  devrait  se  traduire  a  terme  par  des  rapprochements 
entre  constructeurs  d'ordinateurs,  createurs  de  logiciels,  societes  de 
services  et  operateurs  de  telephonie. 
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En  ce  qui  concerne  le  marche  des  outils  de  gestion  de  help-desk,  qui  est 
d'une  tres  grande  diversite,  INPUT  a  identifie  plusieurs  produits  dont 
les  principales  caracteristiques  sont  exposees  au  Tableau  V-1. 


Tableau  V-1 

Principaux  outils  de  gestion  de  lielp-desk 
disponibles  en  France,  1996  (1) 


Nom  du 
Prdduit 

Action  Request 
System  (ARS) 

Concepteur 

(Distributeui) 

Remedy  Cc 
(Acanthe  Software)  su 

G6 

su 
su 
ce 
Ve 
(A 

Objectifs  & 
Principales  Caracteristiques 

ntrole  et  automatisation  de  toutes  les  fonctions 
pport  d'une  entreprise 

jstionnaire  de  flux  possedant  les  applications 
vantes  :  gestion  des  incidents  reseaux,  service  de 
vi  des  appels  internes  et/ou  clients,  gestion  des 
ntres  de  maintenance,  etc. 

rsion  etendant  les  fonctionnalites  a  internet  et  au  Web 
RWeb) 

Apriori 

Platinum  Technology  Gf 
(Humelec  Informatique)  Re 

Ba 
lac 
so 

jstion  des  appels 

isolution  automatique  des  incidents 

se  de  donnees  de  connaissance  integree  autour  de 

quelle  s'articulent  des  methodes  de  recherche  de 

lutions 

Asset  Manager 

Apsylog  Gj 

M( 
pe 
de 

5Stion  de  biens 

Ddule  de  gestion  du  service  et  du  support  integre 

1 1 1  Iclldl il  U  Uiydlllod  Ico  lc[JUIIoCo  lallCo  dUA 

mandes  des  utilisateurs 

Business  Line 

ARM  Sc 

su 
G< 
de 
m 
re 

)lution  informatique  de  gestion  des  demandes  de 
pport  emanant  des  clients 

^mmp  d'outils  s'articulant  autour  de  4  modules  dont  un 
die  a  I'assistance  utilisateurs.  Le  concept  de  chaque 
Ddule  repose  sur  6  themes  des  :  enregistrer, 
chercher,  capitaliser,  circuler,  partager  et  restituer 

Help  Desk  Expert 
(HDE) 

Master  Soft  G( 
(AIE)  R( 

Bi 
In 
m 

2stion  de  I'assistance 

^solution  et  suivi  de  dossiers  d'assistance  utilisateurs 
\se  de  donnees  de  connaissances  integree 
terfagage  avec  des  outils  d'administration  et  des 
essageries 

HelpMaster 

Unilink  Computer  G 
Systems  In 

BStion  du  service  de  support  client 
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Tableau  V-1 

Principaux  outils  de  gestion  de  help-desk 
disponibles  en  France,  1996  (2) 


Norn  du 
Produit 

PowerHelp 

Concepteur 
(Distributeur) 

Astea 
(NCR) 

Objectifs  & 
Principales  Caracteristiques 

Gestion  des  incidents 
Aide  au  diagnostic 

Base  de  donnees  de  connaissance  integree 
Developpement  de  scenarios  permettant  de  resoudre 
immediatement  les  incidents  de  premier  niveau 
Version  compatible  avec  internet 

ProTEAM 

Scopus  Technology 

Fournir  une  approche  pour  resoudre  les  problemes  des 
utilisateurs  finals  en  combinant  des  technologies 
Groupe  de  modules  applicatifs  (SupportTEAM, 
QualityTEAM,  TeleTEAM,  DesignTEAM,  InformTEAM, 
RemoteTEAM  et  WorldTEAM)  specialement  developpes 
pour  repondre  aux  besoins  d'un  environnement  tourne 
vers  I'assistance 

Quetzal 

WorkGroup  Systems 

Gestion  de  pare  informatique 

Gestion  des  demandes  utilisateurs  et  des  flux  a  mettre 
en  oeuvre  pour  les  satisfaire 

SupportMagic 

Magic  Solutions 
(MHD  Informatique) 

Assistance  utilisateurs 

Prise  en  charge  de  la  gestion  globale  des  incidents  ainsi 
que  de  la  gestion  des  equipes  d'intervention. 
Recemment  enrichi  d'un  module  de  gestion  de  pare 

Utopia 

Hammersly 
Technology  Partners 
(Stream  International) 

Gestion  d'inventaire 

Assistance  technique  pour  les  utilisateurs  grace  a  son 
module  "Support" 

WinnCall 

Mayday  Teleservices 
(Sotware  Line) 

Gestion  d'un  service  d'assistance  client 
Outil  de  gestion  des  appels  (accueil,  organisation, 
automatisation  de  la  resolution  des  demandes)  et  de 
pilotage  de  I'activite  (controle,  analyse  et  generateur 
d'etat  et  de  rapport) 

Source :  INPUT 


D'autres  produits  ont  ete  identifies  sur  le  marche  parmi  lesqueLs  :  Frye 
Utilities  de  Frye  (KSI),  Paradigm  de  Legent  (Computer  Associates), 
ServiceCenter  de  Peregrine  Systems,  Pro  HelpDesk  de  ProLin, 
Qualiparc  de  PS'  Soft,  SMS  de  Microsoft,  Tof  of  Mind  de  The  Molloy 
Group  et  Unimaint  de  Synersoft. 
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Sur  le  marche  des  outils  de  help-desk,  il  faut  distinguer  deux  categories 
de  produits  :  ceux  exclusivement  dedies  a  la  gestion  des  appels  (avec  en 
complement  un  module  «  inventaire  »)  et  au  suivi  des  interventions,  et 
ceux  qui  servent  a  I'administration  du  pare  et  dotes  de  fonctions  de 
support  aux  utilisateurs. 

devaluation  des  differents  outils  doit  s'effectuer  de  maniere  structuree 
a  partir  d'une  liste  de  criteres  preetablie  qui  prend  en  compte  : 

•  les  performances  techniques  (habilete  a  suivre  des  evenements, 
bases  de  donnees  supportees,  aide  a  la  resolution  des  problemes, 
interfacage  avec  les  message ries  electroniques,  possibilite  de 
transferer  des  donnees,  tableaux  de  bord  integres), 

•  les  atouts  fonctionnels  (facilite  d'utilisation,  adaptabilite,  niveau 
d'approche  modulaire,  integration  avec  d'autres  applications), 

•  les  capacites  a  gerer  les  problemes  (enregistrement,  assignation, 
notification,  escalation,  techniques  de  resolution), 

•  I'aptitude  a  pouvoir  contribuer  a  I'amelioration  de  la  qualite  de 
service. 

Pour  repondre  correctement  aux  demandes  des  utilisateurs,  la  capacite 
de  I'outil  est  importante  mais  I'essentiel  reste  la  maniere  de  le  mettre 
en  oeuvre.  En  effet,  un  outil  ne  sauraitbatir  de  lui-meme  un  help-desk. 
Bien  qu'il  reste  I'une  des  composantes  essentielles  a  sa  structuration, 
les  entreprises  interrogees  dans  le  cadre  de  la  recherche  ainsi  que  les 
grands  prestataires  du  marche  s'accordent  pour  la  mise  en  place  d'une 
organisation  appropriee  .s'appuyant  sur  des  methodes  eprouvees. 

2.    Les  methodes  restent  a  mettre  en  forme 

La  mise  en  place  d'un  help-desk  se  congoit  comme  un  reel  projet 
d'entreprise  avec  une  analyse  prealable  des  be.soins  et  I'integration  des 
strategies  futures  de  I'entreprise.  L'objectif  vise  etant  de  creer  un  point 
de  contact  unique  centralisant  les  appels  et  federant  les  connaissances 
et  les  informations,  la  structure  a  mettre  en  place  est  personnalisee 
pour  s'inserer  au  mieux  dans  I'environnement  de  I'entreprise.  Ainsi,  si 
c'est  un  environnement  non  technique  mais  regroupant  de  nombreux 
utilisateurs,  il  est  imperatif  de  faire  appel  a  des  hotesses  d'accueil  pour 
la  prise  des  appels.  Au  contraire,  si  c'est  un  environnement  technique 
restreint,  I'accueil  se  fera  en  direct  par  des  specialistes. 
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Le  Tableau  V-2  reprend  les  grandes  lignes  methodologiques  suivies 
habituellement  par  la  majeure  partie  des  offreurs  pour  repondre  aux 
demandes  de  leurs  clients  en  ce  qui  concerne  les  services  de  help-desk. 


Tableau  V-2 

Principales  methodes  utilisees  par  les  offreurs  pour  implementer 
les  services  de  help-desk  chez  les  utilisateurs  -  France,  1996 


Preconisation  d'une  structure  organisationnelle  personnalisee 

+++-^-^ 

Mise  en  place  d'une  phase  de  test 

(analyse  de  I'existant,  des  flux  d'information  et  du  comportement  des  utilisateurs) 

+++ 

Assistance  a  la  mise  en  oeuvre  et  suivi  des  operations 

+++ 

Procedures  d'escalade  pour  la  gestion  des  incidents 

++ 

Definition  conjointe  du  cahier  des  procedures 

+ 

Conseil  amont 

+ 

Echantillon  :  15  prestataires  Source  :  INPUT 


Les  offreurs  ne  disposent  pas  de  methodes  specifiques  pour 
implementer  et  deployer  leurs  services  de  help-desk.  En  general,  ils 
preconisent  une  structure  organisationnelle  sur  mesure  apres  remise  a 
plat  du  cahier  des  charges  avec  leur  client.  Cette  etape  pent 
comprendre  des  prestations  de  conseil  amont  d'aide  a  1  elaboration  du 
cahier  des  charges.  II  sen  suit  une  phase  de  test  avec  des  simulations 
de  charge  qui  permet  de  valider  I'organisation  ainsi  mise  en  place.  Des 
qu'il  y  a  eu  validation  par  les  deux  parties,  le  prestataire  accompagne 
son  client  dans  la  mise  en  oeuvre  et  le  suivi  des  operations. 

En  ce  qui  concerne  I'organisation  proprement  dite,  I'utilisateur  ne  voit 
et/ou  n'est  en  relation  qu'avec  la  cellule  d'accueil  qui  est  proprietaire  et 
responsable  de  I'appel.  Les  prestataires  indiquent  que  plus  de  80%  des 
appels  sont  traites  en  direct  grace  aux  systemes  experts  et  a  la 
consultation  des  bases  de  donnees  de  solutions.  Si  le  probleme  n'est  pas 
resolu  au  premier  niveau,  le  transfert  simultane  de  I'appel  et  des 
donnees  enregistrees  correspondantes  s'effectue  vers  le  niveau 
superieur.  Le  deuxieme  niveau  du  help-desk  prend  en  compte  alors  la 
demande.  L'utihsateur  est  toujours  rappele  («  call  back  »)  pour  qu'il  ait 
un  delai  de  reponse  effective  sur  la  resolution  de  son  probleme. 
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Si  le  probleme  rencontre  donne  lieu  a  une  intervention,  I'utilisateur 
final  en  est  informe.  11  y  a  alors  basculement  du  help-desk  sur  I'entite 
operationnelle  (interne  ou  non)  qui  effectuera  I'intervention.  Des  quelle 
est  terminee  (probleme  resolu  et  verification  de  la  solution  effectuee), 
les  superviseurs  qui  gerent  I'allocation  des  ressources  et  la  planification 
des  interventions  cloturent  I'appel. 


Figure  V-2 


Organisation  g§n6rale  d'un  service  de  lielp-desk 
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Certaines  organisations,  gerant  de  nombreux  appels  et  conft-ontees  a 
des  pics  de  trafic  importants  et  reguliers,  peuvent  placer  un  niveau 
intermediaire  entre  les  utilisateurs  finals  et  leur  structure  d'accueil.  Ce 
niveau,  equivalent  a  un  niveau  zero,  a  pour  objectif  de  temporiser  les 
demandes  par  des  messages  d'information  proactifs.  Cap  Teleservice, 
entite  de  Cap  Sesa  Hoskyns,  insere  desormais  dans  I'organisation  de 
son  help-desk  un  tel  niveau  intermediaire  qui  rassure  les  utilisateurs 
sur  la  prise  en  compte  de  leur  probleme. 
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3.    Les  hommes  sont  le  coeur  du  service 

Un  autre  element  cle  du  help-desk  concerne  les  ressources  humaines 
affectees  a  la  fonction.  Les  entreprises  interrogees  sont  sensibles  aux 
interlocuteurs  qu'ils  nomment  et  qui  forment  leurs  equipes  de  support. 
Ce  sont  eux  qui  etablissent  le  contact  avec  les  utilisateurs  finals  et  qui 
donnent  en  retour  une  image  sur  le  service  delivre.  lis  attendent  que  ce 
soient  avant  tout  des  personnes  ouvertes,  patientes,  a  lecoute, 
responsables,  et  ayant  une  certaine  aisance  relationnelle.  Ce  sont  non 
seulement  des  hommes  de  la  technique  mais  aussi  et  surtout  des 
hommes  de  la  communication. 

De  leur  cote,  les  prestataires  conseillent  d'encadrer  les  equipes  par  des 
superviseurs  qui  verifient  et  controlent  que  les  problemes  sont 
correctement  traites  et  suivis  et  gerent  I'ensemble  des  ressources 
humaines  hees  a  la  bonne  marche  du  help-desk.  Pour  cela,  ils  assurent 
une  formation  en  continu  des  techniciens  et  des  ingenieurs  experts  afm 
qu'ils  soient  rodes  aux  nouveautes  du  marche,  une  regeneration 
reguliere  des  equipes  en  effectuant  des  rotations  permanentes.  En  effet, 
le  meilleur  moyen  de  garantir  la  qualite  du  service  humain  du  help- 
desk  est  de  faire  tourner  les  ressources  humaines.  Le  Tableau  V-3 
recapitule  les  principaux  facteurs  humains  consideres  par  les 
prestataires  pour  rendre  leur  help-desk  encore  plus  performant  dans  le 
temps. 


Tableau  V-3 

Facteurs  humains  pris  en  compte  par  les  offreurs 
dans  le  cadre  du  help-desk  -  France,  1996 


Mettre  en  place  une  cellule  centrale  geree  par  des  superviseurs 

Responsabiliser  les  equipes 

++++ 

Gerer  les  ressources  humaines 

++ 

Former  en  continu  les  techniciens  et  les  ingenieurs 

++ 

Effectuer  une  rotation  permanente  des  groupes  de  travail  affectes  a  I'accueil 

+ 

Echantillon  :  15  prestataires  Source  INPUT 


L'ampleur  de  cette  dimension  humaine  pent  pousser  les  entreprises, 
qui  ne  .souhaitent  pas  gerer  elles-memes  une  problematique  au.ssi 
complexe,  a  externahser  I'exploitation  de  leur  help-desk. 


44 


©  1996  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


FRUS 


LES  ENJEUX  DU  HELP-DESK  —  FRANCE,  1996-2001 


INPUT 


B  

De  rimportance  de  la  fonction  d'accueil 

1.    Accueillir,  trailer,  suivre  :  elements  cles  du  help-desk 

Le  help-desk  se  caracterise  en  general  par  ties  fonctions  invariantes  : 
I'accueil  de  I'appelant  ou  de  son  message,  I'identification  et  la 
qualification  de  la  demande  (incident  ou  conseil)  ainsi  que  son 
traitement  (resolution,  envoi  d'un  tiers  intervenant,  etc.),  et  le  suivi  des 
actions  menees  ou  a  mener.  Les  entretiens  passes  aupres  des 
prestataires  ont  mis  en  avant  trois  grandes  etapes  qui  sont  detaUlees 
au  Tableau  V-4  suivant. 


Tableau  V-4 

Les  principales  etapes  du  help-desk 
selon  les  offreurs  -  France,  1996 

'^Accueil 

Recevoir  I'appel  telephonique  en  direct  (point  d'accueil  unique) 
Enregistrer  simultanement  I'incident  (grace  a  des  outils  specifiques) 
Qualifier  I'incident 
Pre-diagnostiquer 

Router  vers  les  intedocuteurs  ad^quats 
Traitement 

Consulter  les  bases  de  donnees  de  connaissance  et  les  realimenter 
Diagnostiquer  et  resoudre 

Declencher  les  interventions  correspondantes  s'il  y  a  lieu  (en  direct  ou  en  delegation) 
Valider  la  solution 
Cloturer  I'incident 
Sulvi 

Mettre  en  place  des  tableaux  de  bord  (permettant  une  information  en  temps  reel  sur  les  actions) 
Realiser  des  enquetes  de  satisfaction  regulieres 
Enrichir  les  bases  de  donnees  de  connaissance 
Mettre  en  oeuvre  des  actions  preventives  (formation  par  exemple) 
Echantillon  :  13  prestataires  Source  INPUT 
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Pour  les  utilisateurs,  le  help-desk  doit  «  bien  recevoir,  bien  ecouter,  bien 
traiter  et  repondre  en  un  temps  defini  ».  II  doit  aussi  rassurer  et 
temporiser.  C'est  pour  cela  que  la  structure  frontale  est  tres 
importante.  Elle  doit  savoir  accueillir,  identifier  I'appelant  et  qualifier 
le  besoin,  resoudre  ou  savoir  aiguiller  la  demande  vers  les  bons 
specialistes.  Elle  doit  aussi  pouvoir  mesurer  les  performances  et  la 
qualite  du  service  rendu  a  travers  respectivement  des  tableaux  de  bord 
et  des  enquetes  de  satisfaction  regulieres. 

Que  ce  soit  aupres  des  offreurs  ou  des  utilisateurs,  la  gestion  des  appels 
reste  la  fonction  de  base  de  tout  help-desk.  C'est  le  point  d'entree  du 
service.  Les  fonctions  y  afferentes  vont  de  la  personnalisation  des 
reponses  selon  I'identite  de  I'appelant  jusqu'au  routage  des  appels  vers 
des  systemes  experts  en  cas  de  problemes  complexes. 

2.    Bien  savoir  dimensionner  la  cellule  d'accueil 

pour  une  plus  grande  efficacite  et  un  meilleur  service 

Bien  dimensionner  le  help-desk  c'est  savoir  maitriser  le  flux  des  appels 
et  le  trafic  qui  en  decoule.  Selon  que  I'entreprise  est  prestataire  de 
services  ou  utilisateur,  I'objectif  du  help-desk  pent  varier  et  conduire 
plus  particulierement  a  : 

•  augmenter  le  nombre  de  nouveaux  appels.  Pour  les  utilisateurs,  la 
structure  ainsi  constituee  devient  vite  ingerable  (debordements  des 
equipes  et  engorgements  des  appels)  si  un  seuil  limite  n'est  pas  fixe. 
Pour  les  prestataires,  la  logique  financiere  recherchee  dans  ce  cas 
precis  est  etroitement  liee  au  volume  genere, 

•  maintenir  et  stabiliser  le  nombre  des  appels  existants  en  menant  des 
actions  curatives  qui  font  diminuer  le  nombre  des  appels  recurrents 
mais  qui  augmentent  en  parallele  le  nombre  des  nouveaux 
problemes.  Cette  demarche  permet  de  garder  une  structure  d'accueil 
stable  dans  le  temps  mais  demande  a  faire  evoluer  les  competences 
techniques  en  regard  de  la  complexity  des  nouvelles  demandes, 

•  diminuer  ou  restreindre  le  nombre  des  appels.  C'est  un  objectif 
recherche  par  les  utilisateurs  qui  voient  les  demandes  en  support 
progresser  considerablement  au  .sein  de  leur  organisation.  La  logique 
veut  que  le  help-desk  rende  un  service  sur  I'exception.  A  I'extreme 
limite,  si  les  utilisateurs  finals  sont  satisfaits,  ils  ne  doivent  plus 
appeler  le  help-desk  qui  aura  joue  le  meme  role  qu'un  vaccin. 
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Figure  \/-3 


Objectifs  strategiques  du  help-desk 
pour  la  gestlon  du  nombre  d'appels 
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En  general,  les  entreprises  et  les  prestataires  cherchent  a  diminuer  le 
nombre  des  problemes  tout  en  augmentant  en  parallele  le  niveau  de 
satisfaction  des  utilisateurs  finals. 

En  1996,  en  ce  qui  concerne  les  ressources  mises  en  oeuvre,  les 
entreprises  disposent  dune  personne  au  help-desk  pour  plus  de 
350  utilisateurs.  Ce  ratio,  qui  tombe  a  un  peu  moins  de  250  chez  les 
offreurs,  est  tres  variable  selon  les  entrepri.ses  et  leur  niveau  de 
maturite  vis-a-vis  du  help-desk. 

Or,  selon  les  informations  communiquees  par  le  Help  Desk  Institute 
(HDI),  il  faudrait  une  personne  pour  100  utilisateurs  environ  des  que  le 
pare  depasse  les  500  postes  de  travail.  Les  entrepri.ses  sont 
actuellement  soit  en  sous  capacite  de  ressources  humaines  soit  n'ont 
pas  encore  enregistre  des  flux  suffisamment  importants  justifiant  un 
tel  ratio. 
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De  meme,  la  fourchette  relevee  pour  les  depenses  moyennes  par 
utilisateur  est  tres  etendue.  Entre  la  plus  faible  depense  et  la  plus 
elevee,  il  existe  un  facteur  7.  Ces  depenses  dependent  non  seulement  de 
I'etat  d'avancement  du  help-desk  et  de  I'image  qu'il  a  su  se  faire  en 
interne  aupres  des  utilisateurs  finals,  mais  aussi  de  la  connaissance  et 
de  la  maitrise  qu'ont  les  entreprises  des  couts  de  fonctionnement  du 
support  des  utilisateurs. 

Le  Tableau  V-5  suivant  donne  des  indications  sur  les  grands  ratios  pris 
en  compte,  tant  par  les  utilisateurs  que  par  les  prestataires,  pour 
dimensionner  leur  service  de  help -desk. 


Tableau  V-5 

Les  grands  ratios  du  help-desk 
selon  les  offreurs  et  les  utilisateurs  -  France,  1996 


Nombre  d'utilisateurs  finals  par  personnel  de  support 

Utilisateurs 
373 

Offreurs 
238 

Nombre  de  micros  par  personnel  de  support 

304 

233 

Nombre  moyen  de  demandes  par  utilisateur  et  par  mois  (*) 

1,2 

1,3 

Depenses  moyennes  par  utilisateur  (FF/mois) 

de  50  a  350 

Echantillon  en  nombre  de  r6ponses 

8 

7 

(*)  Ratio  pouvant  etre  multiplie  par  2  au  demarrage  du  sen/ice  Source  INPUT 
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c  

Un  processus  dynamique  qui  doit  etre  transparent 

1.  Les  entreprises  souhaitent  avoir  une  visibilite  permanente 
sur  les  actions  menees  et  traitees 

Prestataires  et  utilisateurs  s'accordent  pour  dire  que  I'organisation  d'un 
help-desk  doit  etre  vue  sous  la  forme  d'un  processus  dynamique  ou  il 
n'y  a  pas  de  rupture  entre  les  differentes  etapes  constituees  par 
I'accueil,  la  collecte,  le  traitement  et  le  suivi  des  actions.  Accueil  et 
collecte  se  font  simultanement  afin  que  I'appel  arrive  le  plus  vite 
possible  au  bon  interlocuteur.  Une  informatisation  et  une 
mutualisation  des  services  d'enregistrement  et  de  traitement  des 
appels  peuvent  aider  au  dynamisme  de  ce  processus. 

De  meme,  afin  d'avoir  une  visibilite  continue  sur  le  processus  ainsi  mis 
en  place,  il  est  indispensable  d'elaborer  des  tableaux  de  bord  et 
d'analy.ses  statistiques.  lis  permettent  de  connaitre  precisement  les 
actions  realisees  et  d'en  faire  le  suivi  dans  le  temps.  Avoir  une  visibilite 
permanente  du  help-desk  passe  par  une  complete  transparence  de  son 
organisation  induisant  necessairement  une  excellente  communication 
entre  les  differentes  parties  prenantes  du  processus. 

2.  Un  des  facteurs  cles  de  succes  : 
tenir  les  engagements  annonces 

Les  engagements  de  resultats  habituellement  demandes  par  les 
utilisateurs  aux  prestataires  peuvent  etre  regroupes  suivant : 

•  la  couverture  horaire  -  la  plage  des  horaires  standards  varie  d'un 
offreur  a  un  autre  (7h00  a  19h00,  8h00  a  20h00,  7h30  a  19h30  ou 
encore  8h30  a  18h30)  -  et  geographique, 

•  le  nombre  d' appels  traites  (plus  de  80%  des  demandes  doivent  etre 
traitees  des  le  premier  appel  et  plus  de  90%  dans  la  journee), 

•  le  temps  de  resolution  moyen  qui  depend  du  probleme  rencontre. 
Pour  la  bureautique  standard,  le  temps  moyen  releve  est  inferieur  a 
15  mn  et  tend  vers  les  10  mn.  Pour  les  problemes  lies  aux  reseaux,  le 
temps  moyen  de  resolution  ne  doit  pas  exceder  les  30  mn. 
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Figure  V-4 


Principaux  engagements  demandes  par  les  utilisateurs 
selon  les  offreurs  -  France,  1996 


Horaires  standards 

Temps  de  resolution  moyen  - 
bureautique  standard 

Horaires  ^tendus 

Temps  de  resolution  moyen  - 
r^seaux 

Temps  de  d6crochage 

Prise  en  compte  du  dossier 
dans  les  2  heures 

Couverture  Internationale 

Temps  de  resolution  moyen  - 
applicatif  interne 


87% 


0% 
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Echantillon  :  1 5  prestataires  /  multireponses 
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Les  principaux  acteurs 
en  presence 


Le  chapitre  suivant  identifie  les  principaux  prestataires  disposant 
d'une  offre  de  help-desk  et/ou  proposant  des  services  d'assistance  aux 
utilisateurs  autour  des  environnements  micros  et  reseaux  locaux. 

Apres  une  remise  en  perspective  generale  des  categories  d'offreurs 
actives  sur  le  marche,  INPUT  a  selectionne  10  societes  en  fonction  de 
I'originalite  et  de  la  maturite  de  leur  offre  (d'un  point  de  vue 
methodologique  et  organisationnel)  et  les  presente  sous  la  forme  de 
profils  succincts.  Ce  choix  ne  pretend  pas  etre  exhaustif,  d'autres 
acteurs  agissant  sur  le  marche.  Une  liste  complementaire  est  d'ailleurs 
donnee  en  fin  de  chapitre. 


Positionnement  des  offreurs 

Alors  que  le  marche  du  help-desk,  en  phase  de  developpement  en 
France,  voit  I'apparition  de  nombreux  produits  et  services  de  tout  ordre, 
il  etait  necessaire  d'etudier  plus  precisement  les  categories  d'offreurs  en 
pre.sence  et  d'analyser  I'approche  de  chacune  d'entre  elles.  En  effet,  les 
strategies  suivies  pour  penetrer  le  marche  et  les  niveaux  de  services 
delivres  peuvent  radicalement  differer  d'une  categorie  a  une  autre, 
voire  d'un  prestataire  a  un  autre. 

Du  fait  de  sa  jeunesse,  le  marche  du  help-desk  concentre  de 
nombreu.ses  offres  venant  tout  juste  d'etre  lancees  ou  etant  encore  en 
cours  d'elaboration.  II  faudra  sans  doute  attendre  quelques  annees  pour 
leur  permettre  de  s'epanouir  pleinement  en  reponse  a  des  besoins  en 
forte  croissance. 
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Neanmoins,  toutes  ne  pourront  pas  perdurer  car  la  problematique  liee 
a  la  mise  en  place  d'un  help-desk  performant  et  efficace  reclame  des 
ressources  et  des  moyens  (logistiques,  techniques  et  humains)  que  tons 
les  prestataires  ne  seront  pas  en  mesure  d'assurer. 


Figure  VI-1 

Positionnement  des  principales  categories  d'offreurs 
suivant  leur  strat^gie  de  conquete  du  marche  -  France,  1996 


Faible  Degr6  de  Positionnement  sur  le  March6  Fort 

Salon  les  Utilisateurs 

Source :  INPUT 


En  1996,  INPUT  identifie  quatre  types  de  positionnement  suivant 
I'approche  des  offreurs  du  help-desk  et  les  strategies  qu'ils 
developpent : 

•  les  editeurs  et  les  societes  specialisees,  comme  Mayday,  Help-Line, 
SVP  ou  InterMutuelle  Assistance  (IMA),  agissent  principalement 
pour  le  compte  d'autres  offreurs  -  notamment  les  constructeurs,  les 
mainteneurs  et  les  societes  de  services.  lis  mettent  a  disposition  leur 
expertise  dans  un  domaine  technique  specifique  et/ou  leur 
infrastructure  logistique  (pour  la  prise  des  appels  et  le  suivi  des 


52 


1996  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


FRUS 


LES  ENJEUX  DU  HELP-DESK  —  FRANCE,  1996-2001 


INPUT 


demandes  ou  la  couverture  horaire  par  exemple).  C'est  le  partenariat 
qu'ds  recherchent  avant  tout. 

•  les  constructeurs  sont  regulierement  cites,  tant  par  I'ensemble  des 
offreurs  que  par  les  utilisateurs,  comme  fournisseurs  de  services  de 
help-desk.  En  effet,  ils  disposent  depuis  de  nombreuses  annees  d'un 
premier  niveau  d'assistance  a  travers  leur  service  apres-vente  et 
leurs  equipes  de  support  technique  qu'ils  ont  etendues  pour  former 
un  ensemble  de  services  beaucoup  plus  large  et  structure.  Certains 
d'entre  eux  font  intervenir  sous  leur  nom  des  specialistes  et/ou  des 
operateurs  de  telecommunications  qui  gerent  integralement  ces 
services.  C'est  le  cas  d' Apple,  de  Compaq  et  de  Dell  par  exemple.  Ils 
ont  ete  mentionnes  a  plusieurs  reprises  bien  qu'ils  ne  disposent  pas 
de  structure  d'assistance  aux  utilisateurs  etendue  et  qui  leur  soit 
propre  mais  ont  convenu  des  accords  externes  pour  son  exploitation. 

La  strategie  adoptee  consiste  a  consolider  I'offre  et  a  profiter  de  la 
notoriete  relevee  aupres  des  utilisateurs  pour  I'asseoir  sur  le  marche, 

•  les  societes  de  services,  dans  leur  majorite,  propo.sent  des  services  de 
help-desk  suite  a  des  demandes  ponctuelles  de  leurs  clients  et  dans 
le  cadre  de  contrats  de  services  plus  importants  (infogerance 
globale).  EUes  repondent  de  maniere  reactive  au  marche.  Certaines, 
telles  que  Cap  Sesa  Hoskyns  avec  Cap  Tele.service,  ont  neanmoins 
developpe  une  structure  a  part  entiere  pouvant  satisfaire  a  des 
besoins  dedies.  Aujourd'hui,  I'approche  du  marche  de  ces  societes 
repose  sur  une  strategie  de  recherche  de  niches  ou  de  mise  en  place 
d'une  structure  mutuahsee  (cf.  Cap  Sesa  Hoskyns,  Sopra  et  TS  FM, 
Syseca  et  Thom.son  FM). 

•  les  societes  de  maintenance  independantes  et  les  distributeurs 
apparaissent  moins  souvent  dans  les  citations  generates  des 
utihsateurs.  Pourtant,  des  societes  comme  Thomainfor,  Tasq  ou  Fast 
Maintenance  ont  monte  des  offres  dans  ce  domaine  pour  evoluer  vers 
des  prestations  de  services  a  plus  forte  valeur  ajoutee.  Celles-ci 
s'appuient  en  general  sur  leur  organisation  logistique  et  technique 
mise  en  place  initialement  dans  le  cadre  de  leur  activite  d'origine. 

Les  operateurs  de  telecommunications  (France  Telecom  et  BT)  font 
leur  apparition  sur  le  marche  a  travers  leurs  entites  en  charge 
du(des)  centre(s)  de  support  des  clients.  lis  proposent 
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essentiellement  des  nouveaux  services  de  telephonie  centralisee  a 
travers  la  mise  a  disposition  de  centres  d'appels. 

En  revanche,  chez  les  distributeurs,  les  offres,  soit  sont  en  phase  de 
formaUsation,  soit  correspondent  a  des  solutions  de  premier  niveau 
de  support. 

L'ensemble  de  ces  societes  sont  en  phase  de  prospection  active  pour 
mieux  se  faire  connaitre  et  reconnaitre  sur  le  marche. 

B  

Revue  des  principaux  acteurs 

1.  Bull 

En  1995,  Bull  a  precede  a  une  reconfiguration  des  processus 
operationnels  de  la  fonction  des  appels  et  de  la  gestion  des  demandes. 
Une  nouvelle  organisation  est  nee  de  cette  reflexion.  EUe  prend  en 
compte  la  necessite  de  differencier  les  processus  mis  en  place  dans  le 
cadre  d'un  help-desk  en  fonction  des  domaines  techniques  couverts 
(serveurs  d'entreprises  sous  UNIX,  stations  de  travail,  reseaux,  grands 
systemes,  etc.).  Selon  Bull,  un  centre  de  competences  ovi  tout  est  reuni 
devient  vite  ingerable. 

L'offre  de  Bull  est  denommee  Bull  TeleServices  (BTS).  EUe  va  de 
I'ingenierie  a  la  mise  en  place  des  services  de  help-desk  chez  le  chent  en 
passant  par  la  prise  d'appels,  la  gestion  des  demandes  et  la 
thesaurisation  des  experiences.  EUe  s'appuie  sur  la  BSB,  Banque  de 
Savoir  BuU,  et  le  CNOS,  reseau  virtuel  international  de  centres  de 
competences.  BTS  sert  egalement  de  conseU  a  distance  pour  I'utihsation 
de  logiciels. 

En  ce  qui  concerne  le  support  des  logiciels  et  des  reseaux,  Bull  propose 
trois  niveaux  de  services  :  le  support  de  ba.se,  limite  a  I'explication  de  la 
cause  de  I'incident  ;  le  support  standard  comportant  la  mise  en  oeuvre 
de  solutions  ;  et  le  con.seil  a  I'utihsation  et  le  support  personnalise 
incluant  des  visites  de  specialistes  sur  le  site. 

2.  Cap  Sesa  Hoskyns 

En  juin  1995,  Cap  Sesa  Hoskyns  a  ouvert  Cap  Teleservice,  entite 
dediee  responsable  du  support  aux  utilisateurs  pour  l'ensemble  des 
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clients  du  groupe.  L'objectif  de  la  creation  d'une  telle  entite  etait 
d'integrer  I'ensemble  des  fonctions  du  help-desk  au  sein  d'une  meme  et 
unique  organisation  transnationale. 

L'approche  de  Cap  Sesa  Hoskyns  repose  sur  la  mise  en  place  d'un  point 
de  contact  unique  a  travers  une  methodologie  et  une  organisation 
identique. 

Cap  Teleservice  est  compose  de  quatre  centres  de  competences, 
denommes  «  centres  de  service  »,  qui  couvrent :  le  traitement  de 
I'information  ;  les  systemes  distribues  ;  les  interventions  et  le 
deploiement ;  et  la  gestion  des  applications.  Le  centre  de  teleservice  des 
systemes  distribues  est  compose  de  deux  groupes  bien  definis  :  I'un 
couvre  I'administration  de  reseaux  qui  comprend  le  support  des 
reseaux,  leur  exploitation,  la  gestion  de  pare,  I'inventaire,  la 
teleintervention  et  la  teledistribution  ;  I'autre  concerne  le  support 
technique  avec  le  support  des  produits  materiels,  logiciels  et  reseaux 
locaux,  le  telediagnostic  et  la  veille  technologique. 

Tous  les  centres  de  service  integrent  des  systemes  de  gestion  des  appels 
et  de  gestion  documentaire  et  disposent  de  banques  de  solutions 
realimentees  en  permanence.  Us  sont  ensuite  relayes,  en  troisieme 
niveau,  par  des  centres  d'expertise  et/ou  les  constructeurs  et  les 
editeurs  qui  repondent  aux  problemes  plus  complexes. 

Actuellement,  Cap  Sesa  Hoskyns  considere  un  niveau  intermediaire 
dans  I'organisation  de  son  help-desk,  qui  s'apparente  a  un  niveau  zero 
place  entre  les  utilisateurs  finals  et  les  centres  de  service.  Ce  niveau 
zero  a  pour  objectif  de  temporiser  par  des  messages  d'information 
personnalises  (lorsque  I'acces  au  service  est  soit  privilegie  soit  identifie) 
ou  banalises  sur  le  traitement  de  I'incident.  Des  qu'un  incident  est 
identifie,  un  message  d'information  proactif,  rassurant  sur  la  prise  en 
compte  du  probleme,  est  adresse  aux  utilisateurs.  II  permet  ainsi 
d'eviter  les  engorgements  du  standard  lorsqu'un  element  majeur  du 
systeme  (un  serveur  par  exemple)  est  indisponible  et  perturbe  un 
groupe  d'utilisateurs. 

Cap  Sesa  Hoskyns  souhaite  mettre  en  place  des  outils  encore  plus 
performants  permettant  d'intervenir  a  distance  pour  rentabili.ser  les 
actions.  En  parallele,  I'entreprise  developpe  une  ofii-e  de  service  et  de 
conseil  en  implementation  de  centre  d' appels. 
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3.  Digital  (^s) 

L'offre  de  support  aux  utilisateurs  de  Digital  dans  les  environnements 
micros  et  reseaux  s'adresse  a  trois  types  de  population  : 

•  aux  utilisateurs  finals  de  I'entreprise  sous  la  forme  d'un  support 
applicatif  de  premier  niveau.  Le  Centre  de  Service  Integre  (CSI), 
point  d'accueil  unique,  accueille  toutes  les  demandes  des 
utilisateurs.  11  gere  plus  de  1  000  appels  telephoniques  par  jour  et 
suit  quotidiennement  pres  de  800  interventions  effectuees  sur  site  ou 
au  comptoir, 

•  a  I'encadrement  (responsables  des  systemes  et  administrateurs  de 
reseaux)  pour  un  support  technique  de  deuxieme  niveau.  Ce  centre 
de  support  est  en  relation  avec  les  centres  d'expertise  mondiaux  de 
Digital  et  les  centres  de  reingenierie  de  Microsoft, 

•  aux  developpeurs  a  travers  des  .services  d'information  et  des  conseils 
techniques  pour  les  environnements  de  developpement  les  plus 
courants  (DOS,  Windows,  Windows  NT,  UNIX  et  OpenVMS). 

Pour  Digital,  un  help-desk  doit  etre  mis  en  place  des  qu'il  y  a  un 
nombre  important  d'utilisateurs  finals  ayant  un  meme  niveau  de 
besoin.  C'est  un  .service  qui  doit  donner  satisfaction  idealement  du 
premier  cout  et  necessite  pour  cela  la  creation  d'un  point  d'accueil 
unique.  En  effet,  le  principe  de  la  structure  d'accueil  reste  le  meme 
quelque  soit  I'environnement  organisationnel  du  client :  un  numero 
d'appel  unique  et  le  routage  vers  les  interlocuteurs  adequats  via  des 
systemes  experts. 

4.  Hewlett-Packard  (^s) 

A  travers  ses  offres  de  help-desk,  Hewlett-Packard  fournit  aux 
utilisateurs  finals  un  acces  direct  a  ses  ingenieurs  pour  I'assistance,  le 
depannage  et  la  gestion  des  problemes  bureautiques.  Selon  la  demande 
de  ses  clients,  Hewlett-Packard  dispo.se  de  trois  niveaux  d'offre  : 

•  Help  Desk  Office  supporte  les  utilisateurs  pour  les  principaux  outils 
applicatifs  bureautiques  .standards  du  marche, 

•  Help  Desk  Assist  assiste  des  cellules  de  help-desk  deja  existantes  (ce 
service  n'intervient  pas  en  direct  aupres  des  utilisateurs  finals). 


Centre  de  Support  Agree  Miscrosoft 
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•   Corporate  Help  Desk  a  en  charge  la  prise  des  appels  et  est 
responsable  de  leur  cheminement  et  de  leur  cloture  des  que  le 
probleme  est  resolu.  C'est  un  service  personnalise,  construit  sur 
mesure,  qui  aboutit  generalement  a  I'instauration  d'un  forfait 
annuel  par  utilisateur.  Aussi,  avant  la  mise  en  place  d'un  tel  service, 
Hewlett-Packard  definit  avec  le  client  ses  besoins  et  repertorie  la 
liste  des  utilisateurs  concernes  ainsi  que  celle  des  environnements 
supportes.  Les  niveaux  d'assistance  a  retenir  sont  ensuite  etablis  en 
fonction  des  differents  elements  remontes  par  I'analyse  prealable  des 
besoins. 

Hewlett-Packard  travaille  en  etroite  relation  avec  InterMutuelle 
Assistance  qui  effectue  une  partie  de  I'accueil  telephonique  de  la 
societe. 

5.    ICL  Sorbus 

Pour  ICL  Sorbus,  le  help-desk  represente  un  projet  d'entreprise  qui 
necessite  I'analyse  approfondie  de  I'existant,  des  besoins  et  de  la 
strategie  de  I'entreprise.  C'est  un  service  qui  doit  etre  defini  par 
I'utilisateur  en  terme  d'objectifs  a  atteindre  comme  le  temps  passe  pour 
repondre  a  une  demande  ou  encore  le  temps  mis  pour  resoudre  un 
probleme. 

ICL  Sorbus  a  developpe  dans  ce  domaine,  avec  I'appui  de  .ses 
partenaires  (editeurs  et  operateurs  telephoniste.s),  une  large  offre  de 
services  :  analy.se  de  projet  et  conseil,  preparation  de  site  et 
deploiement,  formation  et  ingenierie  de  formation,  delegation  de 
personnel  et  mise  a  di.sposition  de  ressources  de  support,  accueil 
telephonique  et  support  technique  per.sonnalise,  et  externalisation 
complete  de  la  fonction  help-desk.  La  societe  propose  des  solutions  (non 
proprietaire.s)  adaptees  aux  be.soins  de  chaque  client.  Elle  .se  positionne 
comme  integrateur  de  services. 

ICL  Sorbus  dispose  d'un  Centre  d'Appel  des  Utilisateurs  (CAU)  qui 
accueille  et  transfert  simultanement  les  demandes  vers  des  cellules  de 
diagnostic  .specialisees  constituant  le  premier  niveau  de  la  structure  du 
help-desk.  Elles  couvrent  les  principaux  domaines  suivants  :  les 
applications  ;  la  bureautique  ;  UNIX  ;  les  grands  .systemes  ;  les  reseaux 
et  les  telecommunications.  11  existe  une  cellule  pour  I'as-sistance 
personnalisee  caracterLsee  par  un  acces  direct  au  service  ainsi  qu'une 
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autre,  denommee  Softline,  pour  I'assistance  telephonique  a  I'utilisateur 
sur  les  principaux  logiciels  bureautiques  du  marche.  Chaque  cellule  est 
responsable  de  I'appel,  de  la  demande  et  de  son  traitement.  Si  une 
demande  ne  peut  pas  etre  traitee  en  direct,  les  cellules  de  diagnostic 
basculent  vers  des  experts. 

6.  Mayday 

Mayday,  societe  specialisee  dans  I'assistance  et  le  support  aux 
utilisateurs,  a  ete  I'un  des  tout  premiers  offreurs  a  proposer  en  France 
ses  services  sous  la  forme  d'un  credit  d'heures.  Elle  intervient  pour  le 
compte  de  nombreux  constructeurs  et  de  societes  de  maintenance  en 
proposant : 

•  d'assister  les  utilisateurs  en  les  aidant  dans  I'utilisation  de  leur 
poste  de  travail.  Ce  service  necessite  une  tres  grande  capacite 
d'accueil  et  de  bien  savoir  gerer  la  volumetrie  des  appels. 
Entierement  lie  a  la  reponse,  il  demande  que  les  taux  de  resolution 
soient  tres  rapides.  Sa  commercialisation  se  fait  en  general  sur  la 
base  d'un  prix  a  I'appel, 

•  un  service  de  help-desk  personnalise  non  limite  aux  postes  de  travail 
et  dont  I'objectif  est  d'apporter  un  cheminement  vers  la  solution.  II 
exige  un  relationnel  tres  fort  ainsi  qu'un  suivi  approfondi  dans  la 
duree.  La  remuneration  de  ce  service  s'effectue  sur  la  base  du  temps 
passe. 

Dans  le  cadre  de  ses  services,  Mayday  effectue  des  analyses 
comportementales  sous  la  forme  de  socio-styles.  La  societe  a  ainsi 
determine  pres  de  60  profds  quelle  utilise  pour  dimensionner  ses 
cellules  d'accueil.  Elle  reflechit  actuellement  sur  les  possibilites 
d'utiliser  le  concept  de  carte  de  paiement  electronique  pour  crediter  les 
demandes  d'assistance. 

7.  NCR 

NCR  travaille  depuis  bientot  trois  ans  sur  la  structuration  d'une  offre 
de  help-desk.  Selon  la  societe,  ce  service  est  au  coeur  de  I'activite 
d'exploitation.  C'est  I'organe  qui  coordonne  les  prestations 
d'exploitation  et/ou  d'infogerance,  sa  mission  principale  etant  de  fournir 
un  point  de  contact  unique  pour  tous  les  utilisateurs  quelle  que  soit  la 
nature  de  leur  demande  (materiel  et/ou  logiciel,  informatique  et/ou 
metier). 
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L'offre  de  NCR  comporte  trois  niveaux  : 

•  la  mise  en  place  d'un  outil  structurant,  PowerHelp  d'Astea, 
permettant  de  gerer  les  appels  et  les  demandes  et  d' aider  au 
diagnostic, 

•  I'aide  au  montage  et  a  Toptimisation  d'une  structure  de  help-desk 
necessitant  la  gestion  d'un  projet  et  I'elaboration  d'un  plan  de  mise 
en  oeuvre  ainsi  qu'une  formation  au  service  lie  au  metier  du  help- 
desk, 

•  I'hebergement  de  la  structure  du  help-desk  chez  NCR  en  la 
partageant  avec  d'autres  clients  ce  qui  permet  de  mutualiser  les 
ressources  (competences  techniques  et  infrastructures).  NCR  assure 
le  service  de  help-desk  pour  le  compte  du  client.  A  ce  niveau,  il  s'agit 
d'externalisation. 

8.    Olivetti  ("S) 

Mi-96,  Olivetti  lance  sa  nouvelle  offre  de  help-desk.  Son  objectif  est 
d'evoluer  d'une  approche  reactive  de  I'assistance  (reception,  traitement 
et  resolution  des  appels)  vers  une  demarche  proactive  necessitant  la 
mise  en  place  d'un  point  d'entree  unique  gerant  tous  les  types  de 
demandes  des  utilisateurs.  A  cet  effet,  la  societe  a  cree  le  Centre  des 
Operations  Services  (COS)  qui  permet  la  mise  en  oeuvre  de  la 
production  des  services  (centralisation  et  qualification  des  appels  des 
chents,  escalade  vers  les  centres  de  competences,  gestion  des  rapports 
de  suivi  et  des  base  de  donnees  de  connaissance,  etc.)  tout  en 
optimisant  les  procedures  et  le  traitement  de  I'ensemble  des  activites  de 
support.  L'offre  d'Olivetti  couvre  : 

•  I'externalisation  des  appels  qui  integre  le  support  general  et  sur 
mesure  aux  utilisateurs  pour  Ten-semble  des  demandes  liees  aux 
stations  de  travail,  aux  systemes,  aux  reseaux  et  aux  applicatifs, 

•  la  reorganisation  des  help-desk  internes  grace  a  des  services  d'audit 
(diagnostic  prealable,  identification  des  besoins  et  optimisation),  de 
conseil  (conception,  realisation  et  suivi  du  projet),  et  de  formation, 

•  les  solutions  d'externalisation  sur  mesure  du  support  de  premier 
et/ou  deuxieme  niveau  (en  complement  des  equipes  de  support 
internes)  ou  du  .support  d'applicatifs  specifiques  (hebergement 
d'apphcations,  developpement  de  nouvelles  versions,  etc.). 
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Un  des  elements  importants  de  I'offre  d'Olivetti  reside  dans 
I'interconnexion  des  outils  et  la  consolidation  des  informations  au 
niveau  europeen  afin  de  pouvoir  repondre  a  des  besoins  etendus 
geographiquement  avec  un  meme  niveau  de  service. 

9.  Stream  International  ^^^'> 

Stream  International  offre  des  prestations  d'assistance  technique 
telephonique  pour  le  compte  des  editeurs  et  des  constructeurs  mais 
delegue  aussi  directement  chez  les  clients  des  equipes  de  support 
completes  ou  partielles.  La  societe  pent  soit  reprendre  I'integralite  du 
help-desk  soit  mettre  a  disposition  des  ressources  qui  secondent  les 
equipes  en  place  si  le  help-desk  reste  dans  les  locaux  du  client. 

Le  programme  «  Support  Expert  »,  destine  a  fournir  des  reponses  aux 
equipes  en  charge  du  support  technique  des  utilisateurs  dans  les 
grandes  entreprises,  comprend  differents  niveaux  de  services  fonction 
du  delai  d'intervention,  du  nombre  d'interlocuteurs,  et  du  type  de 
produits  supportes. 

Stream  International  assure  essentiellement  le  support  des  applicatifs 
bureautiques,  des  logiciels  reseaux  et  telecommunications,  de  Lotus 
Notes  ainsi  que  I'interface  avec  les  societes  de  maintenance  pour 
declencher  les  actions  de  reparation. 

10.  Thomainfor  <MS) 

Thomainfor  propose  des  prestations  de  support  a  I'exploitation  qui 
reunissent  la  formation  des  utilisateurs,  I'assistance  a  I'exploitation  et 
a  I'administration  des  systemes  et  des  reseaux  (grace  a  des  equipes  de 
support  technique  specialisees  par  constructeur),  la  maintenance  des 
systemes  et  la  hotline  des  logiciels  bureautiques  avec  THOM'line. 

THOM'line  est  un  service  telephonique  d'assistance  logicielle  et  de 
conseil  pour  les  utilisateurs.  Le  principe  consiste  a  fournir  les 
explications  necessaires  a  la  resolution  des  problemes  lies  a  I'utilisation 
des  commandes  de  logiciels  systemes,  applicatifs  et  reseaux. 

Dans  le  cadre  de  son  offre  d'infogerance  de  pares,  Thomainfor  met  a 
disposition  une  equipe  specialisee  qui  assure  le  suivi  des  appels  jusqu'a 
leur  re.solution  et  coordonne  I'ensemble  des  interventions,  y  compris 
celles  realisees  par  des  intervenants  externes.  La  societe  met  en  place 
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un  centre  d'appels  prenant  en  compte  I'ensemble  des  demandes  des 
utilisateurs  ainsi  que  leur  suivi. 

THOM'assist  est  un  autre  service  qui  regroupe  des  fonctions 
d'assistance  aux  utilisateurs,  de  gestion  de  pare,  de  gestion  des 
interventions  et  de  location  evolutive. 
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c  

Liste  complementaire 


ADP  /  GSI 

Allium 

AT&T  Istel 

BT 

CGA 

EDS 

Euriware 

Europ  Assistance 

Fast  Maintenance 

Frangaise  de  Maintenance  (La) 

France  Telecom 

Groupe  IBM 


Groupe  SVP  (IPA) 
Help-Line 

InterMutuelle  Assistance  (IMA) 

Microsoft 

Polydata 

SG2 

Sopra  /  TS  FM 
Sun 

Syseca  /  Thomson  FM 
Tasq 

Thales  (Groupe  Sligos) 
Unisys  <'^^' 


En  collaboration  avec  ses  partenaires  dans  le  cadre 
du  programme  «  Partenaire  Solutions  » 
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Conclusion  : 

Les  enjeux  a  court  terme 


A  

Le  transfer!  de  la  complexite  des  demandes  impacte  le  niveau 
des  competences  techniques  requises 

Le  cycle  de  vie  d'un  help-desk  peut  se  concevoir  sous  la  forme  de  vagues 
successives  etroitement  liees  au  niveau  de  complexite  croissant  des 
demandes  et  des  problemes  poses  par  les  utilisateurs  finals. 


Figure  VII-1 

Transfert  de  la  complexite  des  demandes 
d'assistance  dans  le  temps 


T(,  Cycle  de  Vie  du  Service  de  Help-Desk  T„ 


Source :  INPUT 


FRUS 


1996  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


63 


LES  ENJEUX  DU  HELP-DESK  —  FRANCE,  1996-2001 


INPUT 


Lorsqu'un  help-desk  est  mis  en  service,  il  existe  normalement  une 
montee  en  charge  des  appels  suivie  d'une  stabihsation  ou  d'une  baisse. 
Grace  a  I'apport  educatif  du  service,  les  utihsateurs  se  forment 
naturellement  et  amehorent  leur  niveau  de  connaissance  vis-a-vis  de 
I'outil  qu'ils  exploitent. 

II  y  a  progressivement  transfert  de  la  connaissance  vers  un  echelon 
superieur.  Les  equipes  du  help-desk  doivent  alors  resoudre  des 
problemes  plus  complexes  (les  utihsateurs  maitrisant  mieux  ceux  de 
premier  niveau)  et,  par  consequent,  augmenter  le  niveau  de  leurs 
competences  techniques  (cf.  Figure  VIl-1). 

Le  role  reserve  au  help-desk,  et  plus  particulierement  le  comportement 
du  personnel  en  charge  du  service,  evolue  dans  le  temps  suivant  le 
degre  d'autonomie  de  I'utilisateur  final  vis-a-vis  de  son  poste  de  travail. 
La  Figure  VII-2  ci-dessous  illustre  ce  phenomene  et  indique  la 
demarche  a  suivre  selon  la  phase  d  evolution  dans  laquelle  se  trouvent 
le  help-desk  et  le  degre  d'aisance  des  utihsateurs  finals  vis-a-vis  de  leur 
outil  micro-informatique. 


Figure  y\\-2 


Niveaux  de  competences  techniques  du  help-desk 
suivant  le  degre  d'autonomie  de  I'utilisateur  final 
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Faible 


Faible 
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Concevoir  des  analyses  comportementales  d'utilisateurs  finals  sous  la 
forme  de  socio-styles  et  combiner  les  profils  ainsi  repertories  avec  la 
typologie  de  I'environnement  informatique  de  I'entreprise  permet 
d'adapter  et  de  facturer  le  service  au  degre  d'autonomie  de  chaque 
utilisateur. 

Alors  qu'actuellement  le  help-desk  a  pour  mission  principale  d'aider  et 
de  communiquer  une  information  sur  la  resolution  d'un  incident  -  qui 
dans  la  plupart  des  cas  est  elementaire,  sa  vocation  future  pourrait  etre 
de  transferer  un  savoir-faire  et  de  conseiller  sur  des  developpements 
fonctionnels  specifiques  par  exemple.  Le  comportement  de  I'homme 
progressant  en  parallele  de  revolution  de  la  conquete  des  nouvelles 
technologies,  le  help-desk  doit  etre  en  mesure  de  pouvoir  assimiler  ces 
changements  perpetuels. 

Afm  de  mieux  maitriser  cette  fuite  en  avant  de  la  complexity  des 
demandes  et  des  competences  requises,  il  est  possible  de  rendre  la 
connaissance  accessible  aux  utilisateurs  finals  les  plus  autonomes  en 
les  guidant  vers  une  consultation  directe  et  automatique  de  bases  de 
donnees  de  solutions  ou  de  forums. 

Pour  cela,  il  est  necessaire  d'effectuer  une  ingenierie  de  la  connaissance 
(des  incidents  et  des  solutions  apportees)  et  de  la  sauvegarder  grace  a 
des  methodes  et  des  outils  permettant  de  recueiUir  et  de  modeliser 
I'expertise  humaine  et  de  I'integrer  dans  les  systemes  d'information. 
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B  

L'ouverture  du  help-desk  a  d'autres  environnements 
et  sa  relation  au  service  client 

Un  autre  enjeu  a  court  terme  se  dessine  autour  du  help-desk  :  c'est  son 
evolution  d'une  structure  entierement  dediee  aux  environnements 
informatiques,  et  plus  specialement  micros,  reseaux  et  serveurs,  vers 
une  organisation  dont  la  vocation  premiere  est  le  service  client.  Tant 
les  entreprises  que  les  prestataires  s'accordent  sur  ce  developpement. 

De  meme  qu'ils  congoivent  le  help-desk  comme  un  metier  a  part 
entiere,  ils  recherchent  a  mutualiser  cette  fonction  grace  notamment 
aux  teleservices  (sous  la  forme  d'outils  d'aide  ou  de  prise  en  main  a 
distance). 


Figure  VII-3 


L'evolution  du  help-desk 
selon  les  utilisateurs  -  France,  1996-2001 
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Dans  ce  domaine,  la  tele  assistance  et  la  teleformation  sont  deja 
exploitees.  A  titre  d'exemple,  Microsoft  propose  aux  utilisateurs,  a 
travers  son  projet  Moli  (Microsoft  on-line  institute),  d'acceder  via  un 
reseau  de  type  internet  ou  MSN  a  une  formation  en  ligne  dispensee  par 
un  specialiste  du  marche.  De  meme,  la  CNED  (Centre  National  de 
I'Enseignement  a  Distance)  s'apprete  a  lancer  d'ici  la  fin  1996  un 
campus  electronique  pouvant  repondre  a  des  besoins  de  cet  ordre. 

Pour  les  prestataires,  le  help -desk  devient  aussi  un  complement 
essentiel  de  la  force  de  vente  puisqu'il  permet  de  fideliser  les  clients  et 
contribue  a  I'amelioration  des  produits  et  des  services.  Selon  eux,  il 
devient  I'outil  marketing  du  systeme  d'information  de  I'entreprise. 


Figure  VII-4 


L'evolution  du  help-desk 
selon  les  offreurs  -  France,  1996-2001 
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L'impact  des  services  en  ligne,  tels  qu'internet,  et  des  nouvelles 
technologies  sur  revolution  des  services  de  help-desk 

Enfin,  I'un  des  derniers  enjeux  identifies,  et  non  des  moindres,  concerne 
I'utilisation  des  services  en  ligne  et  plus  particulierement  d'internet  et 
du  Web.  Un  premier  constat  doit  etre  fait :  le  help-desk  evolue  vers  de 
plus  en  plus  de  contacts  «  asynchrones  »  permettant  ainsi  de  gagner  en 
efficacite.  Internet  et  les  messageries  electroniques  sont  des  reponses 
efficaces  a  ce  type  de  demande.  Deja,  certains  editeurs  (cf.  Astea) 
mettent  a  disposition  des  services  d'assistance,  voire  des  utilisateurs 
eux-memes,  des  serveurs  Web  reunissant  des  informations  susceptibles 
de  resoudre  leurs  problemes  techniques. 


Figure  VII-5 

L'impact  d'internet  et  des  services  en  ligne 
sur  I'evolution  du  help-desk  selon  les  utilisateurs  -  France,  1996-2001 
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Cependant,  alors  que  les  prestataires  sont  convaincus  de  I'impact 
d'internet  sur  revolution  du  help-desk,  les  entreprises  semblent  plus 
reticentes  pour  y  avoir  recours.  EUes  considerent  qu'un  tel  media  ne 
constitue  pas  un  outil  suffisamment  structurant  et  professionnel.  EUes 
I'envisagent  eventuellement  avec  interet  comme  support  inform  ationnel 
(acces  direct  a  des  informations  techniques,  consultation  de  bases  de 
donnees  informationnelles,  documentation  sur  les  nouvelles 
technologies,  etc.). 


Figure  VII-6 


L'impact  d'internet  et  des  services  en  ligne 
sur  revolution  du  lielp-desk  selon  les  offreurs  -  France,  1996-2001 
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A  I'inverse,  les  prestataires  pen.sent  utiliser  internet  pour  mutuahser 
leurs  .services  et  developper  des  .solutions  de  tele.se rvices.  lis 
considerent  qu'internet,  et  plus  largement  le  Web,  les  autoroutes  de 
I'information  et  le  multimedia,  permettent  un  meilleur  acces  a 
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lis  peuvent  ameliorer  la  dynamique  des  communications  pour  aller  vers 
des  solutions  de  «  dialogue  cooperatif  »  grace  a  I'association  de  la  voix, 
des  donnees  et  de  I'image. 

Par  ailleurs,  internet  offre  une  tres  grande  flexibilite  pour 
communiquer  des  solutions  a  toute  heure  et  partager  des  experiences 
au  niveau  mondial. 

Neanmoins,  au  cours  de  prochaines  annees,  la  telephonie  (regroupant 
le  telephone  et  tons  les  systemes  s'y  rattachant,  i.e.,  PABx,  ACDs, 
telecopie,  serveurs  vocaux,  etc.)  restera  le  media  de  predilection  utilise. 
Parmi  les  nouvelles  technologies  qui  seront  de  plus  en  plus  exploitees 
dans  le  cadre  du  help-desk,  U  y  a  les  systemes  experts,  les  outils  de 
groupware,  et  notamment  Lotus  Notes,  I'intelligence  artificielle,  la 
technologic  orientee-objet  et  la  carte  a  memoire  (CAM)  pour  le 
(tele)paiement  electronique. 


Figure  VII-7 


Les  nouveaux  medias  et  technologies  privilegies  par  les  offreurs 
pour  developper  le  help-desk  -  France,  1996-2001 
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i  distance 


40% 

Pourcentage  des  R6ponses 


Echantillon  :  1 5  prestataires  /  multi-reponses 


Source :  INPUT 
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Avec  la  mobilite  de  plus  en  plus  forte  des  utilisateurs  finals,  il  est 
possible  d'envisager  que  ceux-ci  prequalifient  d'eux-memes  leur  dossier. 
L'utilisation  de  I'application  de  la  CAM  peut  etre  une  solution  pour 
repondre  a  ce  besoin.  En  effet,  elle  peut : 

•  soit  jouer  le  role  de  porte-monnaie  electronique  sur  lequel  sont 
enregistres  une  identite  et  un  decompte  (sous  la  forme  d'un  credit 
alloue), 

•  soit  faire  office  de  fichier  portable  qui  contient,  en  plus  d'un  credit, 
des  informations  historiques  sur  I'utibsation  du  service.  Le  porteur  a 
I'entiere  liberte  de  presenter  sa  carte  et  de  donner  ainsi  acces  a 
I'historique  des  donnees  enregistrees.  Cette  application  s'apparente  a 
celle  developpee  dans  le  cadre  de  la  «  carte  de  professionnel  de 
sante  »  (CPS). 

II  existe  cependant  des  freins  au  developpement  dune  telle  appUcation. 
lis  concernent : 

•  la  securite  de  la  transaction  (si  la  CAM  est  utilisee  comme  une  carte 
bancaire)  et  des  donnees  enregistrees  (confidentialite  des 
informations), 

•  le  cout  de  la  carte  et  de  I'effort  pour  creer  I'infrastructure  adequate. 
En  terme  de  porte-monnaie  electronique,  la  carte  est  tres 
competitive  comparee  par  exemple  a  la  disquette  informatique.  C'est 
I'infrastructure  qui  reste  le  plus  difficile  a  mettre  en  place.  11  faut 
investir  sur  un  lecteur,  integrer  celui-ci  a  la  station  de  travail,  le 
rattacher  a  la  connexion  telephonique  et  installer  le  logiciel  qui 
gerera  la  communication, 

•  la  distribution  de  la  carte, 

•  le  degre  d' acceptation  de  I'application  par  le  marche. 

L' application  de  la  CAM  reste  d'actualite,  plus  specifiquement  peut-etre 
pour  une  approche  grand  public  que  professionnel,  puisqu'il  existe  deja 
des  utilisations  similaires  dans  d'autres  environnements  (cf.  la  carte 
SIM  pour  identifier  un  abonne  a  un  service  de  radiotelephonie,  la  carte 
Visiopass,  etc.) 
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Questionnaires 


Questionnaire  pour  les  utilisateurs 

INTRODUCTION 

Comment  definissez-vous  la  fonction  d'assistance  utilisateurs  ou  de  help- 
desk  ?  Pour  vous,  que  couvre  ou  doit  couvrir  imperativement  cette 
fonction  ? 


Votre  entreprise  et  le  help-desk 


Comment  votre  societe  se  charge-t-elle  d'aider  les  utilisateurs  finals  en 
difficulte  face  a  leur  micro  ? 


(mise  d  disposition  d'une  eqiiipe  de  support  interne,  existence  de  correspondcmts  internes,  souscription  d 
un  contrat  de  support  avec  un  prestataire  externe,  formation  reguliere  des  utilisateurs,  etc.) 
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2.  Pouvez-vous  preciser  comment  votre  entreprise  s'organise  pour  gerer  cette 
fonction  ?  Plus  precisement,  indiquez  si  elle  est  realisee  en  interne  (i),  en 
externe  (e),  ou  sous  la  forme  d'une  combinaison  des  deux  (c).  Evaluez  sur 
une  echelle  de  1  (faible)  a  5  (elevee)  I'importance  de  cette  fonction  ainsi  que 
votre  satisfaction  actuelle  en  ce  qui  concerne  la  qualite  de  ce  service. 


Kole  du  help-clesk 
Pr6cisez  comment  vous  menez  h  bien  chaque  fonction 

Realisation 
(i),  (e),  (c) 

Importance 
(de  1  k  5) 

Satisfaction 
(de  1  k  5) 

AccueilKr  rutilisateur  final  (prise  d'appels,  ...) 

Collecter  les  incidents  (enregistrement,  qualification, 
diagnostic,  ...) 

Traiter  les  incidents  (resolution,  intervention,  ...) 

Suivre  les  incidents  (tableau  de  bord,  enquete  de 
satisfaction,  base  de  donn6es  de  connaissance,  ...) 

3.        Quelle  est  la  taille  des  effectifs  que  votre  entreprise  dedie  exclusivement  au 
help-desk  ? 

.  -  nombre  total  de  personnes      —  dont  nombre  de  coUaborateurs  sous  contrat  avec  un(des) 

prestataire(s)  externe(s),  si  le  cas 

Et  cela  couvre  au  total :  (precisez  le  nombre) 
.  .    utilisateurs  finals  —     micros  —  demandes/mois/utilisateur 
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4.  Comment  determinez-vous  qu'un  service  de  help-desk  est  performant  ?  Pour 
chax^un  des  domaines  cites  ci-dessous,  evaluez  leur  niveau  d'irnportance  sur  une  echelle 
de  1  a  5,  1  -  peu  important,  5  =  tres  important 

Niveau  d'irnportance  help-desk  performant,  c'est : 

(de  1^5) 

  Mieux  identifier  des  probl^mes  r6currents 

  R6duire  le  niveau  des  probl6mes  ainsi  que  leur  nombre 

R6aliser  des  rapports  d' Evolution  grace  h  des  tableaux  de  bord  de  suivi  d' activity 

  Pouvoir  constituer  des  bases  de  donn6es  de  connaissance  des  incidents 

  Am61iorer  I'efficacitfi  et  la  productivity  des  utilisateurs  finals 

  Appr6cier  les  attentes  actuelles  et  futures  des  utilisateurs  finals 

  Mieux  maitriser  les  couts  ii6s  aux  postes  de  travail 

  Am6liorer  la  qualit6  du  service  rendu 

  Autre(s)  :  


Votre  entreprise  et  les  prestataires 

1.       Votre  societe  fait-elle  appel  a  un(des)  prestataire(s)  externe(s)  pour  I'aider 
dans  la  gestion  de  son  help-desk  ? 

□       Oui  □  Non 

Si  oui,  avec  qui  ?  Citez  le(s)  SVP  Si  non,  aupr^s  de  qui  envisage-t-elle  de 
  faire  appel  ?  


Et  pour  quel(s)  service(s)  ?  Et  pour  quel(s)  service(s)  ? 


MOTE  IMPORTANTE  :  sHl  eidste  ptusieurs  contrats,  nous  vous  remercions  de  Men  vouloir 
photocopier  cette  page  et  de  computer  ce  tableau  pour  chacun  des  contrats. 
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Comment  votre  entreprise  travaille-t-elle  avec  ce(s)  prestataire(s)  externe(s), 
notamment  d'un  point  de  vue  contractuel  (contrat  personnalise  ou  an  forfait 
suivant  un  cout  par  utilisateur,  par  temps  passe,  question  posee,  reponse  donnee,  etc.) 
et  de  couverture  de  services  (24h/24,  7']/ 7,  temps  de  resolution,  etc.)  ? 


Quels  sont  les  points  pour  lesquels  votre  societe  n'est  pas  satisfaite  du 
service  rendu  par  ce(s)  prestataire(s)  et  pour  lesquels  une  amelioration  est 
souhaitable  ? 


Certains  services  fournis  par  ce(s)  prestataire(s)  fait(font)-il(s)  partie  d'un 
contrat  d'externalisation  de  services  plus  etendu  incluant  par  exemple  la 
maintenance,  I'administration  du  pare  de  micros,  etc.  ? 


□  Oui 

Si  oui,  pourquoi  ce  choix  ? 


□  Non 

Si  non,  pourquoi  et  envisagez-vous 
un  tel  choix  h  terme  ?  


Selon  vous,  quelles  sont  les  principales  societes  disposant  d'une  offre  de 
services  de  help-desk  sur  le  marche  fran^ais  ?  (parmi  les  editeurs,  les 
constructeurs,  les  distributeurs,  les  societes  de  services,  les  operateurs  telecoms,  les 
societes  specialisees  independantes,  etc.) 
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Attentes  de  votre  entreprise  au  cours  des  5  prochaines  annees 

1.        Comment  voyez-vous  evoluer  la  fonction  de  help-desk  au  sein  de  votre 
entreprise  au  cours  des  5  prochaines  annees  ? 


2.  Plus  precisement,  quelles  sont  vos  principales  attentes  vis-a-vis  des 
prestataires  pour  vous  aider  a  ameliorer  cette  fonction  ?  (outils,  methodes, 
organisation,  ressources  humaines,  etc.) 


3.        Quels  impacts  pensez-vous  qu'Internet  et  le  developpement  des  services  en 
ligne  peuvent  avoir  sur  revolution  du  help-desk  ? 


4.       En  conclusion,  qu'attendez-vous  d'un  help-desk  ? 
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Signal^tique  de  votre  societe 

1.  Quelle  est  votre  fonction  actuelle  ?  (cochez  line  seule  reponse) 

□  Directeur  G6n6ral  □       Responsable  Micro 

□  Directeur  Administratif  et/ou  Financier        □       Responsable  R6seaux 

□  Directeur  Informatique  □      Autres  (precisez)  

2.  Quelle  est  la  principale  activite  de  votre  societe  ?  (considerez  la  societe  dam 
laquelle  vous  travaillez  et  non  le  Groupe  auquel  elle  est  rattachee) 


□ 

Industrie  de  fabrication 

□ 

Banques/Finance 

□ 

Industrie  de  transformation 

□ 

Assurances 

□ 

Transports 

□ 

Services  publics  et  Administration 

□ 

Telecommunications  et  Informatique 

□ 

Autres  services 

□ 

Distribution 

3.  Quel  budget  annuel  (MF)  est  dedie  a  la  fonction  de  help-desk  dans  votre 
entreprise  ?  Comment  pensez-vous  qu'il  evoluera  au  cours  des  5  prochaines 
annees  ? 
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B  

Questionnaire  pour  les  offreurs 

INTRODUCTION 

Comment  definissez-vous  la  fonction  d'assistance  utilisateurs  ou  de  help- 
desk  ?  Pour  vous,  que  couvre  ou  doit  couvrir  imperativement  cette 
fonction  ? 


Votre  entreprise  et  le  help-desk 

1.        Disposez-vous  d'une  offre  se  chargeant  d'aider  les  utilisateurs  finals  en 
difficulte   face   a   leur  micro  ?   Pouvez-vous   la   presenter   brievement  ? 

Completez  SVP  par  tout  document  presentant  I'offre 


2.        Precisez  comment  votre  entreprise  organise  et  gere  les  principales  fonctions 
suivantes  ? 


Role  du  help-desk 
Pr6cisez  comment  vous  menez  h  bien  chaque  fonction 

Accueillir  I'utilisateur  final  (ijrise  d'appels,  ..,) 


CoUecter  les  incidents  (enregistrement,  qualification,  diagnostic,  ...) 


Traiter  les  incidents  (resolution,  intervention,  ...) 


Suivre  les  incidents  (tableau  de  bord,  enquete  de  satisfaction,  BDD  de  connaissance,  ...) 
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3.  Quelle  est  la  taille  des  effectifs  que  votre  entreprise  dedie  exclusivement  au 
help-desk  ? 

.  ,  nombre  total  de  personnes      —  dont  nombre  de  collaborateurs  presents  chez  les  cUents 

Et  cela  couvre  au  total  (precisez  le  nombre)  : 
,  ,    utilisateurs  finals  - —     micros  —  demandes/mois/utilisateur 

4.  Comment  determinez-vous  qu'un  service  de  help-desk  est  performant  ?  Pour 
chacun  des  domaines  cites  ci-dessous,  evaluez  leur  niveau  d'importance  sur  urn  echelk 
de  1  d5,  1  =  peu  important,  5  =  tres  important 

Niveau  d'importance  help-desk  performant,  c'est : 

(de  1^5) 

Mieux  identifier  des  probl^mes  r6currents 

R6duire  le  niveau  des  probl^mes  ainsi  que  leur  nombre 

R^aUser  des  rapports  d' Evolution  grace  h  des  tableaux  de  bord  de  suivi  d' activity 
Pouvoir  constituer  des  bases  de  donn6es  de  connaissance  des  incidents 
Am61iorer  I'efficacit^  et  la  productivity  des  utilisateurs  finals 
Appr6cier  les  attentes  actuelles  et  futures  des  utilisateurs  finals 
Mieux  maitriser  les  couts  li6s  aux  postes  de  travail 
  Am61iorer  la  quality  du  service  rendu 

  Autre(s)  :  

Termes  et  conditions  de  I'offre  de  help-desk 

1.  Quels  moyens  et  ressources  disposez-vous  pour  repondre  au  mieux  a  vos 
clients  en  ce  qui  concerne  leurs  attentes  en  matiere  de  services  de  help- 
desk  ? 

Outils  :  


M6thodes  : 


Organisation  : 


Autres  : 
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2.        Faites-vous  appel  a  une(des)  societe(s)  tierce(s)  pour  mettre  en  place  vos 
services  de  help-desk  chez  vos  clients  ?   Si   oui,   sous  quelles  formes 

(partenariat,  sous-traitance)  et  pour  quels  services  (accueil  telephonique,  support 
technique  Seme  niveau,  etc..)  ?  Si  non,  I'envisagez-vous  et  pourquoi  ? 


3.  Quels  sont  vos  principaux  engagements,  en  terme  de  couverture  de  services, 
mis  en  avant  dans  votre  offre  de  services  de  help-desk  ?  (logiciels  et  materiels 
couverts,  interventions  24h/24,  7j/ 7,  temps  de  resolution,  etc..) 


4.  Sous  quelle(s)  forme(s)  commercialisez-vous  votre  offre  de  services  de  help- 
desk  ?  (contrat  personnalise  ou  au  forfait  suivant  un  coiit  par  utilisateur,  au  temps 
passe,  a  la  question  posee,  a  la  reponse  donnee,  etc.)  Et  comment  la  distribuez- 
vous  ? 


5.        Selon  vous,  quelles  sont  les  principales  societes  disposant  d'une  offre  de 

services  de  help-desk  sur  le  marche   fran^ais  ?   (parmi   les  editeurs,  les 

constructeurs,  les  distributeurs,  les  societes  de  services,  les  operateurs  telecoms,  les 
societes  specialisees  independantes,  etc.) 
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6.  Certaines  prestations  autour  du  help-desk,  fournies  par  votre  societe,  font- 
elles  partie  de  contrats  d'externalisation  de  services  plus  etendus  incluant 
par  exemple  la  maintenance,  I'administration  du  pare  de  micros,  etc.  ? 

□       Oui  □  Non 

Si  oui,  pour  quels  contrats  et  avec                         Si  non,  voyez-vous  de  tels  contrats  se 
quels  autres  services  sont-elles                             dessiner  h  terme  et  sous  quelles 
associ6es  ?   formes  ?  


Strategies  de  votre  entreprise  au  cours  des  5  prochaines  annees 

1.        Comment  voyez-vous  evoluer  la  fonction  de  help-desk  au  cours  des  5 
prochaines  annees  ?  Quels  enjeux  se  dessinent  autour  de  cette  fonction  ? 


2.        Quels  impacts  pensez-vous  qu'Internet  et  le  developpement  des  services  en 
ligne  peuvent  avoir  sur  revolution  du  help-desk  ? 


3.        Quels  medias  privilegierez-vous  plus  particulierement  pour  optimiser  la 
fonction  de  help-desk  ? 
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Quels  sont  vos  revenus  de  services  de  help-desk  pour  1995  ?  Comment  les 
voyez-vous  evoluer  au  cours  des  5  prochaines  annees  ? 


5.       En  conclusion,  qu'attendez-vous  d'un  help-desk  ? 
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Glossaire 


Le  glossaire  suivant  essaye  de  faire  le  point  sur  les  termes  et 
acronymes  couramment  utilises  dans  le  monde  de  la  micro- 
informatique.  II  apporte  un  eclairage  sur  des  vocables  tels  qu'lNPUT 
les  considere  dans  ses  recherches.  En  effet,  selon  I'usage  ou  I'emploi 
qu'il  en  est  fait,  il  peut  etre  donne  de  multiples  definitions  pour  certains 
termes  (cf.  le  client-serveur  par  exemple). 

Ce  glossaire  est  simplement  destine  a  apprehender  correctement  le 
vocabulaire  utilise  dans  le  cadre  du  programme  «  Les  Services  Micros  et 
Reseaux  Locaux  ». 


B 

•  ACD  Siglepc 

informa 

)ur  «  Automatic  Call  Distributor ».  Systeme  de  gestion 
tisee  du  trafic  telephonique  des  centres  d'appels 

•  ATM                             Sigle  pc 

3ur  «  Asynchronous  Transfer  Mode  » 

C,  D 

.   CAM                              Sigle  p( 

3ur  «  Carte  A  Memoire  » 

•   Client-serveur                  Le  clier 

d'inforn 
termiriE 
Pouro[ 
les  don 
dans  \'i 

it-serveur  definit  un  modele  de  fonctionnement  du  systeme 
nation  en  rupture  avec  le  modele  site  traditionnel  «  central- 
ux  passifs  » 

jtimiser  les  performances  du  systeme,  les  puissances  de  calcul, 
nees  et  les  applications  sont  partagees  et  se  situent  n'importe  ou 
jntreprise  avec  de  multiples  possibilites  d'acces 
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CTI 


Sigle  pour «  Computer  Telephony  Interface  » 


DCE 


Abreviation  pour  «  Distributed  Computing  Environment  » 


DMI 


E,  F,G 


EDI 


Abreviation  pour  «  Desktop  Management  Interface  » 


Abreviation  de  «  Echange  de  Donnees  Informatisees  »  ou  «  Electronic 
Data  Interchange  ».  Technique  normalisee  permettant  des  echanges 
inter-entreprise  et/ou  intra-entreprise  de  documents  et  de  donnees 
informatises,  a  la  place  de  documents  papiers 


Externalisation 


Contrat  d'entreprise  avec  engagement  sur  des  resultats  -  et  non  plus 
seulement  de  moyens  -  de  la  part  d'un  prestataire.  L'externalisation, 
denommee  par  les  anglo-saxons  «  outsourcing  »,  recouvre  aussi 
I'infogerance  (voir  ce  terme) 


FM 


Abreviation  de  «  Facilities  Management  ».  Voir  infogerance 


GED 


Abreviation  de  Gestion  Electronique  de  Documents 


Groupware 


H,  U 


Methode  de  travail  permettant  a  plusieurs  utilisateurs,  separes  ou  reunis 
par  le  temps  ou  par  I'espace,  de  contribuer  a  la  realisation  d'un  objectif 
impliquant  une  dynamique  de  groupe,  a  I'aide  de  dispositifs  activant 
I'informatique  et  les  services  de  telecommunications 


Help-desk 


Hotline 


Service  d'assistance  aupres  des  utilisateurs  dont  I'objectif  est  de 
prendre  en  charge  rapidement  toute  question  posee  par  I'utilisateur,  en 
cas  de  probleme,  sur  le  fonctionnement  de  son  equipement 
informatique  (materiel  et  logiciel),  et  de  s'assurerde  sa  resolution  dans 
un  delai  raisonnable.  Le  help-desk  comprend  aussi  d'autres  services 
plus  specifiques  tels  que  I'accompagnement  dans  ['utilisation  d'un  outil, 
etc. 


Contrairement  au  help-desk  qui  est  plus  complet,  la  hotline  a 
uniquement  en  charge  la  prise  d'appel  des  utilisateurs 
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H/W 


Abreviation  pour  «  Hardware  »  ou  materiel 


Infogerance 


IT 


Vocable  frangais  pourtraduire  «  Facilities  IVIanagement  ».  L'infogerance 
se  definit  comme  une  relation  contractuelle,  avec  engagement  sur  des 
resultats,  entre  un  prestataire  specialise  et  son  client,  en  vue  d'operer, 
de  gerer  et  d'exploiter  tout  ou  partie  de  son  systeme  d'information.  Le 
terme  d'externalisation  est  egalement  employe  pour  l'infogerance 


Abreviation  de  «  Information  Technology  » 


K,L,M 


LAN 


Abreviation  de  «  Local  Area  Network  ».  Reseau  local  couvrant  une  zone 
geographique  limitee,  telle  qu'un  batiment  ou  un  site,  et  interconnectant 
des  equipements  informatiques  (micro-ordinateurs,  serveurs, 
peripheriques,  etc.)  entre  eux 


LS 


Moli 


Multimedia 


Abreviation  de  Liaison  Specialisee.  Liaison  mise  a  la  disposition 
exclusive  d'un  ou  plusieurs  usagers,  sous  forme  de  location 


Abreviation  de  «  Microsoft  on-line  institute  » 


Ensemble  de  services  interactifs  utilisant  un  support  numerique  pour  la 
transmission  et  le  traitement  simultane  de  textes,  de  donnees,  de  sons 
et  d'images  fixes  ou  animees 


N,  0,P 


Outsourcing 


PABX 


Q,R,S 


RNIS 


Voir  externalisation 


«  Private  Automatic  Branch  exchange  ».  Terme  anglo-saxon  pourdefinir 
un  autocommutateur  prive 


Abreviation  pour  Reseau  Numerique  a  Integration  de  Services 


RSVA 


Abreviation  pour  Reseau  de  Services  a  Valeur  Ajoutee 


RTC 


Abreviation  pour  Reseau  Telephonique  Commute 
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.   SI  A 

breviation  pour  Systeme  d'Information 

.   SM2I  A 

cronyme  de  Societes  de  Maintenance  et  d'Ingenierie  Informatique 

.   SSII  A 

cronyme  de  Societes  de  Services  et  d'Ingenierie  Informatique 

.   S/W  A 

breviation  pour  «  Software  »  ou  logiciel 

T,  U,V 

•  Teleservices  « 

d 
1 

c 

Toute  prestation  de  service  a  valeur  ajoutee  entre  entites  juridiques 
istinctes,  utilisant  les  outils  de  telecommunications  »,  Thierry  Breton, 
994.  Dans  le  domaine  des  services  informatiques,  regroupe  des  taches 
omme  la  teledistribution,  le  telemonitoring,  la  telemaintenance,  etc. 

.   TPM  / 

kcronyme  de  Tierce  Partie  Mainteneur 

.   UNIX  £ 

1 

F 

jysteme  d'exploitation  multi-utilisateur  et  multi-tache,  developpe  dans 
BS  annees  70.  Systeme  ouvert  par  oppposition  aux  systemes 
)roprietaires 

W,  X»  Y,  Z 

.   WAN  t 

( 

\breviation  de  «  Wide  Area  Network  ».  Reseau  etendu  interconnectant 
jes  sites  geographiquement  distants,  contrairement  a  un  reseau  local 

.  Web  ! 

( 

Systeme  d'information  reparti,  base  surdes  documents  en  hypertexte 
.format  HTML) 

•  Workflow 

Sestion  optimisee  de  la  circulation  et  du  flux  de  I'information 

.  X.25 

Protocole  d'acces  aux  reseaux  publics  de  commutation  par  paquets 
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Index 


A, 
• 

lllllllillBI^ 

CDP/GSI  62 

•   Allium  62 

• 

AT&T  Istel  62 

• 

Axime  16 

• 

Axone                                         Voir  IBM 

• 

BT                                                  16,  53,  62 

• 

Bull                                               16, 54 

• 

D 

Cap  Sesa  Hoskyns                           16,  43,  53,  54,  55 

• 

CGA  62 

• 

Client-serveur  2,11,12,39,85 

• 

Compaq  53 

• 

Conseil                                            6,  8,  13,  15,  17,  19,  31,  35,  42,  44,  45,  54,  55,  56,  57, 

59,  60,  65 

• 

Constructeur(s)                                2,  16,  28,  38,  52,  53,  55,  58,  60 

FRUS 
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Digital 


Distributeur(s) 


16,  56 


16,  39,  40,  52,  53,  54 


EDS 


62 


Euriware 


16,  62 


•   Europ  Assistance 


62 


Fast  IVIaintenance 


16,  53,  62 


France  Telecom 


16,  53,  62 


FM 


Groupware 


5,  7,  86 


38,  70,  86 


Help-Line 


16,  28,  52,  62 


Hotline 


17.  18,60,  86 


HP 


16,  56,  57 


IBM 


ICL  Sorbus 


16,  62 


16,  57 


Intermutuelle  Assistance 


Internet 


31,  52,  62 


38,  39,  67,  68,  69,  70 
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L,  M,N 


Lotus  Notes 


38,  60,  70 


Mayday 


Messagerie 


16,  28,  40,  52,  58 


15,  38,  39,  41,  68,  70 


Microsoft 


Multimedia 


40,  56,  62,  67 


69,  87 


NCR 


16,  40,  58,  59 


Olivetti 


16,  59,  60 


Partenariat 


4,  7,  53 


Polydata 


Q,  R,S 


SG2 


62 


62 


Societe  (s)  de  maintenance 


Sopra 


SSII 


Stream  International 


16,  28,  52,  53,  58,  60 


16,  53,  62 


16,  28,  31,  88 


16,  40,  60 


Sun 


62 


SVP 


16,  31,  52,62 
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T 

•  Tasq 

16,  53,  62 

•  Technologie  orientee-objet 

38,  70 

•  Teleservices 

66,  67,  69,  88 

•  Thales  (Groupe  Sligos) 

16,  62 

•  Thomainfor 

16,  53,  60 

.  TSFM 

16,  53,  62 

U,V,W,X,Y,Z 

•  Unisys 

16,  62 

.  Web 

39,  68,  69,  88 
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Avec  INPUT,  les  Directions  Generales,  impliquees  sur  les  marches  des  techno- 
logies de  rinformation,  prennent  des  decisions  plus  rapides  et  optimales. 
Depuis  1974,  utilisateurs  et  foumisseurs  batissent  leurs  reflexions  strategiques 
et  engagent'  leurs  actions  a  partir  des  donnees,  des  analyses  et  des 
recommandations  delivrees  par  INPUT,  societe  intemationale  specialisee  sur 
les  marches  des  logiciels  et  services.  N'attendez  plus  pour  tirer  parti,  vous 
aussi  des  connaissances  et  de  Texpertise  mondiale  d'INPUT.  Contactez-nous. 


Programmes 
en  souscription 


Bases  de  Donnees 


•  Information  Services  Markets 

-  Donnees  mondiales  et  nationales 

-  Analyses  par  secteur  d'activite 

•  Systems  Integration  and  Business 
Process  Change 

•  Client/Server  Applications  and 
Directions 

•  IT  Outsourcing  Opportunities 

•  Information  Services  Vendor 
Profiles  and  Analysis 

•  EDI/Electronic  Commerce 

•  U.S.  Federal  Government  IT 
Markets 

•  IT  Customer  Services  Directions 

•  Interactive  Communications 
Services 

•  Multimedia  Opportunities 

COMPOSANTES 

DES  Programmes 


•  Etudes  de  marche 

(plus  de  100  litres  par  an) 

•  Bulletins  de  recherche  sur  les 
principaux  enjeux,  tendances,  ... 

•  Projections  a  5  ans 

•  Analyse  de  la  concurrence 

•  Acces  aux  experts  consultants 

•  Hotline 


•  Software  and  Services  Market 
Forecasts  Europe 

•  Software  and  Services  Vendors 

•  U.S.  Federal  Government 

•  Commercial  Application  LEADS 

Etudes  Specifiques 


Pour  les  offreurs 

•  Strategic  de  marche 

•  Analyse  d'opportunites 

•  Etude  de  satisfaction 

•  Positionnement 

•  Conseil  en  acquisition 

Pour  les  utilisateurs 

•  Evaluation  de  fournisseurs 

•  Scenario  d' outsourcing 

•  Opportunites  de  marche 

•  Aide  a  la  planification 

.  •  Analyse  comparee  d'utilisateurs 

AuTRES  Services 


•  Presentations,  conferences 

•  Conseil  Fusion/ Acquisition 

•  Recherche  de  partenaires 

•  Newsletters 


INPUT  Worldwide 

Frankfurt 

Perchstaetten  16 
D-35428  Langgons 
Germany 

Tel  +49  (0)6403  911  420 
Fax +49  (0)  6403  911  413 

London 

Cornwall  House 
55-77  High  Street 
Slough,  Berkshire 
Tel  +44  (0)  1753  530444 
Fax +44  (0)  1753  577311 

New  York 

400  Frank  W.  Burr  Blvd. 
Teaneck,  NJ  07666 
U.S.A. 

Tel.  1  (201)  801-0050 
Fax  1  (201)801-0441 

Paris 

24,  avenue  du  Recteur 
Poincare 
75016  Paris 
France 

Tel  +33  (1)  46  47  65  65 
Fax +33  (1)  46  47  69  50 

San  Francisco 

1881  Landings  Drive 
Mountain  View 
CA  94043-0848 
U.S.A. 

Tel.  1  (415)  961-3300 
Fax  1  (415)  961-3966 

Tokyo 

6F#B,  Mitoshiro  Bldg., 
1-12-12,  Uchikanda 
Chiyoda-ku,  Tokyo 
101  Japan 

Tel,  +81  3  3219-5441 
Fax +81  3  3219-5443 

Washington,  D.C 

1921  Gallows  Road 
Suite  250 
Vienna,  VA  22182 
U.S.A. 

Tel.  1  (703)  847-6870 
Fax  1  (703)  847-6872 


